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RESUMEN

El objetivo de este trabajo, fue diseflar y aplicar un
programa de entrenamiento en habilidades sociales en el ambiente
laboral.

El programa estuvo conformado de 27 habilidades sociales,
jerarquizadas por su complejidad en cinco A&reas generales:
Habilidades de inicio, de conversacién-expresién de si mismo, de
conversacién-responder a los sentimientos del otro, sociales
planificadas y alternativas a 1la agresién, impartido a 8
empleados de nivel académico medio bdsico y nivel cinco de 1la
jerarquia organizacional; mismos que el departamento de recursos
humanos de la empresa a través de un programa de deteccién de
necesidades, reporté como trabajadores con problemas en la
interaccién con otros.

El aspecto pedagdégico del programa estuvo disefiado,
tomando como base, la teoria del aprendizaje social, mientras
que el desarrollo del mismo se apoya en técnicas conductuales y
principios de la terapia conductual.

La evaluacién de las habilidades sociales estuvo
conformada por el pretest o evaluacién inicial, con la que
reafirmamos que, efectivamente, los participantes en dicho
curso, se caracterizaban por tener deficiencias en las
habilidades sociales. La evaluacién de cada una de las sesiones
a través de inventarios y ejercicios previamente estructurados;
el registro de la conducta social mostrada por cada uno de los
sujetos después de impartidas las sesiones y el postest o
evaluacién final. El pretest tuvo como fin el proporcionar
informacién de los repertorios de habilidades sociales de cada
sujeto al inicio del entrenamiento, la cual se comparé con los
resultados del postest. A través del andlisis estadistico,
prueba de rangos y signos de Wicolxon, se comprobé que el
entrenamiento tuvo efectos significativos en la conducta social
inicial de los sujetos, ya que al final de este, los
participantes mostraron un incremento en las categorias que las
componen en m&s del 50%.
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Entre los objetivos mis importantes de la industria, se
encuentra el conseguir una mayor integracién empresarial y
sobre todo mayor productividad. Arias (1986), define 1la
productividad como la cantidad de unidades y servicios que en un
periodo, la organizacién pone a disposicién en el mercado. Para
Gilmer (1984), la productividad es el incremento simulténeo de
algln producto debido a la modernizacién del material; es decir,
la cantidad de bienes y servicios en el menor tiempo posible.

Existen sin embargo, infinidad de factores que afectan a
la productividad. Acosta y Castillo (1987), los clasifican en
dos grupos; factores internos y externos. Los primeros se
refieren a los factores orgdnicos que afectan 1la actividad del
trabajador, como la salud y la motivacién; y los segundos se
refieren al ambiente psico-fisico en el cual el individuo
desempefia su trabajo. Para Blum y Naylor (1985), los factores
externos se agrupan en: ambientales o fisicos, entre ellos, la
iluminacién, el ruido, el color, la temperatura, la vibracién,
el espacio fisico de trabajo, la misica y por otra parte, los
factores psicolégicos como la satisfaccidén en el trabajo, las
actitudes, la conducta entre grupos, la fatiga, el
aburrrimiento, y las interacciones en el grupo. Fleishman y
Bass, (1986) y Schultz (1985), sefialan que los factores vy
condiciones psicolbégicas desfavorables contribuyen a la lentitud
en las actividades en la productividad, a la rotacién del
personal, el ausentismo e incrementan la ineficiencia.

Luthans y Kreitner (1984), informan que la productividad
del trabajador es baja si se mide por medio de ausentismos y
por los altos indices de rotacién, huelgas, etcétera, por lo que
no hay duda de que 1la ineficiencia del trabajo de los seres
humanos es importante desde el punto de vista de la
organizacién.

Roethlisberger y Dickinson (cit. en Clay y Wakeley, 1982)
en un estudio demostraron que: 1) El aumento en las actividades
desfavorables de los empleados tenia mayor influencia en la
produccidén, que los cambios en cualquier otra variable en el
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ambiente fisico, como por ejemplo, la iluminacién, y : 2) El
aumento en el reconocimiento .del desempefio de los empleados
influfa mds en la produccién que aumentar el sueldo.

También Brown y Elliot (1962 cit. en Megargee y Hokanson
1976) indican que la cooperacidén entre empleados conducen al
desempefio eficiente del trabajador, que tiene que ver en gran
parte con la productividad.

A partir de la Segunda Guerra Mundial (1939-1945), la
investigacién de las relaciones humanas tanto en las tareas
supervisoras como en las relaciones de grupo han cobrado
importancia en torno al comportamiento del individuo.

Para Kay y Palmer (1961), las relaciones humanas en la
industria se pueden definir como "la adaptacién de los
individuos como tales en sus respectivos trabajos, a través de
la seleccién, el adiestramiento y el control de sus ambientes
a fin de obtener el mejor o maximo servicio posible a 1la
gsociedad de la que forman parte " (p. 19). Los primeros
estudios dentro del contexto industrial, fueron iniciados en la
"Western Electric Company" (Gilmer 1984).

Los avances en la ciencia y tecnologia originan cada vez
mayores niveles de adiestramiento y capacitacidn en la
industria, por lo gque si una empresa quiere mantenerse
productiva, tiene que desarrollar programas permanentes para
ayudar a sus empleados (Gilmer 1984). Garcia (1986), afirma que
"la capacitacién de la fuerza de trabajo en general juega un
papel muy importante para superar los problemas de 1la
productividad . . . " (p.3). lo que constituye una de las
actividades indispensables para favorecer el desarrollo
econdmico de un pais.

La capacitacién y el adiestramiento de personal son
conceptualizados como un proceso por medio del cual se adquieren
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conocimientos necesarios, donde se desarrollan habilidades que
son indispensables para que una persona realice eficazmente su
trabajo (Goldstein 1981). Garcia (1986) plantea que la
capacitacién es un proceso de comunicacidén permanente que
permite a través de actividades de enseflanza aprendizaje,
transmitir conocimientos, modificar actitudes e incrementar
las habilidades de los trabajadores, a fin de desarrollar tareas
inherentes a sus puestos y a su realizacién personal.

Frecuentemente los términos de capacitacién, entrenamiento
y adiestramiento son utilizados como sinénimos, sin embargo,
Siliceo (1986), hace una clara diferenciacién, definiendo a la
capacitacién como la enseflanza de ciertas habilidades nuevas
referentes tanto al puesto que desempefia o que va a desempefiar
el trabajador, como a su propia persona; dichos cursos pueden
impartirse a diferentes niveles, ademds la capacitacién incluye
al entrenamiento y al adiestramiento, cuyo objetivo de este
dltimo, es el proporcionar informacién sobre los aspectos
técnicos del trabajo mientras que el entrenamiento no siempre
forma parte de la capacitacién. Cuando la capacitacidén incluye
el entrenamiento, este se enfoca principalmente a las préacticas
y ensayos acerca de determinadas actividades o habilidades con
respecto al trabajo.

La definicién propuesta por Marroquin (1982), es similar a
la anterior. Define a la capacitacién como el conjunto de
procesos sistematizados por medio de los cuales se trata de
modificar conocimientos, habilidades, actitudes o acciones del
trabajador con el objetivo de que estén bien preparados para
resolver problemas referentes a su actividad.

Para nuestro propdsito retomaremos las dos definiciones de
capacitacién proporcionadas por Marroquin (1982) y Siliceo
(1986), debido a que hacen alusién a las habilidades técnicas, y
mds especificamente utilizaremos el término de entrenamiento
para las habilidades relacionadas con su persona.
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La relacién entre la capacitacién y produccién la plantea
Howell (1969), como un procesoc que implica un entrenamiento en
aptitudes haciendo hincapié en las relaciones humanas; hace
notar que el objetivo general del adiestramiento o entrenamiento
es mejorar la relacién persona-persona y persona-puesto que gire
en torno a las actitudes y las relaciones interpersonales, ya
que el proceso de capacitaciém debe atender a una relacidn
estrecha entre produccién y humanismo.

De tal forma, una de las funciones principales del
psic6logo en el &rea industrial, es la capacitacién. Dunnette y
Kirchner (1986), consideran que la psicologia es una de las
principales ciencias que tratan de la conducta humana, que esté
bien provista para hacer observaciones y conducir estudios
derivados del comportamiento en la industria. El interés en
dicho comportamiento también ha sido materia en otras
disciplinas centradas en la industria y en el trabajador
principalmente, es ejemplo la administracién y la administracién
de recursos humanos, percibiendo al trabajador como un elemento
fundamental integrante de un grupo. lo que algunos autores
como ILuthans y Kreitner (1984); Arias (1986); Siegel y Lane
(1981), han llamado psicologia organizacional definiéndola como
la aplicacién de conocimientos psicolégicos relacionados con
cualquier conjunto o grupo de personas con metas comunes, en
alguna industria, empresa o institucién, llamada organizacién
(Gilmer 1984).

Siegel y Lane (1981), hacen énfasis en el funcionamiento
del grupo, en la motivacién, las actitudes y las relaciones
sociales en el grupo y entre los grupos, tomando como base dque
la mayoria de los trabajadores se ven obligados a mantener
interrelaciones reciprocas, de agqui que utilizaremos como
sinénimos los términos de psicologia organizacional y psicologia
industrial.

Luthans y Kreitner (1984), informan que se ha pasado por
alto el estudio de la conducta organizacional ya que hasta hace
dos décadas, para explicar la conducta los profesionales habian



dependido de teorias que tratan de los factores internos del
trabajador como variables que afectan el bajo rendimiento; como
consecuencia habian intentado observar al individuo para
identificar sus impulsos, reacciones, actitudes, motivacidn,

etcétera, eventos gque no son observables, medibles o
cuantificables. Los mismos autores sefialan que "algunas
organizaciones wutilizan enfoques tradicionales, proporcionan
generalmente incentivos para mantener a sus empleados

-contentos- pero ésto no se ha confirmado ni mediante
investigaciones ni en la prictica comin" (p.17).

Los autores proponen el uso de algunas técnicas
conductuales como  herramientas eficaces basadas en 1la
modificacién de conducta y el aprendizaje para incrementar la
productividad en 1los individuos, wutilizados ya en Estados
Unidos.

Actualmente los elementos que una industria proporciona a
los supervisores para resolver problemas que presentan sus
subordinados, estdn basados en cursos de relaciones humanas, en
los que se aplican algunos procedimientos conductuales. Los

programas son aplicados individualmente o en grupos. La
importancia que tiene la identificacién de los déficits en las
relaciones humanas o habilidades sociales y realizar un

programa de capacitacién a tiempo, es porque a medida de que
éste pasa, los problemas se hacen mis complejos y diversos
(Gilmer 1984).

Si las relaciones interpersonales se dan en un minimo de
dos personas, de persona-persona, de persona-grupo, y de grupo-
grupo, la méds frecuente sin lugar a dudas en el A&mbito
organizacional es la pareja trabajador-trabajador y trabajador-
jefe (Gilmer 1984). De los cuales citaremos algunos estudios
enfocados a la relacion que tiene la interaccién de 1los
trabajadores vy la productividad.



Stranger (1968), resume los resultados de dos grupos de
bajo rendimiento en todos tipos de trabajo; comprobd que cuando
mds seguro se sentia el trabajador de contar con la confianza
del supervisor, mayor era el rendimiento y cuando mayor era la
presién ejercida sobre el trabajador, menor era el rendimiento.

Davis (1989), menciona que cuando los empleados tenian la
libertad de discutir libremente sus problemas personales con
sus jefes y/o compafieros, mayor era el rendimiento a diferencia
de aquellos que no tenfan dicha oportunidad, por lo que elogiar,
expresar gratitud y premiar, son medidas que evidencian el buen
desempefio.

Kay y Palmer (1961) proponen que se realicen més estudios
sobre el adiestramiento de relaciones humanas a nivel obrero y
ejecutivo, ya que se ha investigado muy poco en ésta &rea. En
el estudio que -aquellos realizaron, encontraron que el
adiestramiento en dichas relaciones no mejora su ejecucién en
el trabajo, en cuanto no mejoren las condiciones sociales en el

grupo.

De lo anterior se vislumbra la importancia que tiene para
el individuo como trabajador de cualquier organizacién poseer

habilidades que 1le permitan de manera eficiente, tanto
desarrollar su trabajo como mejorar sus propias relaciones
sociales, ademéis poder enfrentar situaciones conflictivas,

gresivas o incluso las criticas. Las pricticas y utilizacidén de
esas habilidades reduce la probabilidad de fracaso social y
laboral (Sanchez y Simon 1986).

Cabe aclarar que algunos autores como Clay y Wakeley, (1982);
S&nchez y Simon (1984); Gilmer (1984); Kay y Palmer (1968); y
Siegel y Lane (1981); han denominado cursos de relaciones
humanas a aquellos que se dirigen al mejoramiento de actitudes y
acciones de los individuos en relacién con los otros integrantes
del grupo en la organizacién, sin embargo, los temas incluidos
son tratados en forma general y sin un entrenamiento de la
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conducta objeto. El entrenamiento de habilidades sociales
también tiene como fin ensefilar, mejorar o modificar
interacciones sociales de un individuo con otro en el ambiente
natural.

La capacitacién en habilidades sociales alcanza dos
funciones, primero, sirve como apoyo a tratamientos correctivos
y en caso de alto riesgo, su implementacién lleva a la accidén
preventiva. Hablando de la accién preventiva, ésta puede
conducirse a dos niveles: su interaccién en el nivel primario se
hace existente antes de que los signos de alteracidén conductual
se presenten, en este caso hibitos de no interaccién o
aislamiento social, agresidén, etcétera. La prevencién a nivel
secundario se considera para aquellos individuos con tendencia a
evidenciar disturbios conductuales o que puden estar presentando
caracteristicas de conducta no social (Goldstein, 1976; Rimm y
Masters, 1980) . Tanto el tratamiento correctivo como 1los
niveles primarios de prevencién de las deficiencias en
habilidades sociales, no han sido extendidos a todas los
dmbitos, es decir, no han tenido mayor implicacién a pesar de
su valiosa importancia.

Cabe mencionar que gran parte del comportamiento que
adquirimos a temprana edad es aprendido en la interaccién con
otros. Bandura (1979), hizo notar el importante papel qué juega
el modelo adulto en el desarrollo de patrpnes de conducta social
a través de la imitacién y si de ésto se desprende un
modelamiento inadecuado, en las habilidades sociales o de
interaccién, los individuos presentaran a futuro deficiencias de
interaccidén o incluso algunos patrones de conducta no social.

Bandura y Ross (1963), evidenciaron el desarrollo de
patrones de conducta agresiva en nifios expuestos a modelos que
se comportaban agresivamente y concluyeron que los nifios que
son agresivos suelen involucrarse muy poco en las actividades
sociales de los demas.
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Las consecuencias de no contar con un repertorio de
habilidades sociales pueden repercutir en las etapas posteriores
y tener efectos negativos mis profundos.

Aunque los programas de entrenamiento en habilidades
sociales pueden realizarse en infinidad de &mbitos,la razén de
realizar un programa para ambientes laborales es debido a que
"el trabajo tiene un papel central en 1la vida de la mayoria de
las personas . . . dedican mds tiempo a dicha actividad que a
cualquier otra, exceptuando el suefio " (Baron y Cols. 1976,
p. 263).

La aplicacién de un programa de capacitacién tiene el
propbésito de que los trabajadores desempefien con eficiencia su
trabajo, que reduzcan los conflictos que se presenten entre
ellos, y 1lleven a la préctica habilidades sociales de
interaccién, elementos de vital importancia para el
funcionamiento en cualgquier institucién y productividad de
cualquier organizacién. Nuestra razdén principal es que un pais
en vias de desarrollo como es el caso de México, el trabajo
traducido en buen nivel de desempefio en calidad y cantidad de
productos y/o servicios beneficiarfa de forma significativa 1la
estructura socio-econdémica en gran escala, si los programas se
extendieran a nivel nacional.

Debido a la actual importancia que tienen los programas de
capacitacién y mis especificamente el énfasis que se le ha dado
al aspecto interpersonal en los cursos de relaciones humanas,
supervisidén y comunicacién para lograr un mejor ambiente
laboral, un programa de entrenamiento en habilidades sociales,
beneficiaria tanto en el &mbito industrial (produccién) como
para el plano interpersonal del trabajador, por lo que el
objetivo de este trabajo es disefiar y aplicar un programa de
entrenamiento en habilidades sociales en ambientes laborales,
mismo que pueda servir para futuras implementaciones.



CAPITULO UNO:

LA PSICOLOGIA

Y EL PAPEL DEL PSICOLOGO INDUSTRIAL



1.1 Inicios de la Psicologia industrial

La psicologia industrial es wuna de las ramas de la
psicologia. Schultz (1985), la define como la aplicacidén de
métodos, acontecimientos y principios de la psicologia a las
personas en el trabajo. Blum y Naylor (1985), al igual que
Schultz (1985) consideran que la psicologia industrial es 1la
extensién o aplicacién de los principios y/o datos psicolégicos
a los problemas relativos a las seres humanos que trabajan en el
contexto de los negocios o de la industria. En dicho contexto
laboral, las organizaciones ponen en relieve las actitudes de
las personas; el interés de la psicologia abarca desde los
procesos de la organizacién como los del individuo, incluyendo
los procesos interpersonales como son la motivacién, las
actitudes y las aptitudes (Howell 1979).

La Segunda Guexla Mundial (1939-1945), marcé el nacimiento
de la psicologia industrial, en Europa, que en sus inicios, la
seleccién y reclutamiento de personal ocupaban un lugar
primordial. En esa é&poca los psicélogos fueron empleados para
diseflar y evaluar pruebas de inteligencia general, con el objeto
de identificar a aquellos reclutas que fueran mds aptos para el
adiestramiento militar, de hecho, las pruebas de grupos, las
escalas de calificacién y el inventario de personalidad se
desarrollaron a partir de esa época.

El éxito de 1la aplicacién de pruebas psicolégicas se
extendié ripidamente y los profesionales tuvieron la necesidad
de diseflar y aplicar técnicas méds perfectas, asi pues, las
aportaciones de los primeros psicSlogos industriales fueron
centrindose en lo que hoy conocemos como psicologia del personal
(Blum y Naylor 1985).

El campo de la psicologia industrial se amplié
considerablemente con la mis famosa serie de trabajos llamados
las Estudios de Hawthorne, gque hasta ahora se consideran como
los mads importantes gque se hayan efectuado en la industria en



relacién con los efectos encontrados debido a los cambios en
los factores psicofisicos en el ambiente. Estos programas de
investigacién abordaron problemas mids complejos acerca de las
relaciones humanas, el espiritu de equipo y la participacién.

El estudio comenzé con una investigacién sobre los efectos
que los aspectos fisicos del ambiente de trabajo tienen en 1la
eficiencia del desempefio del trabajador, y se descubrié que
las condiciones socio-psicolbégicas del ambiente laboral pueden
tener mucha méds importancia que las condiciones fisicas. El
método bésico de estos estudios era variar sistemdticamente
algin aspecto del ambiente y tomar nota de los cambios
correspondientes (Blum y Naylor 1985).

Los estudios de Hawthorne en aquella época, proporcionaron
mis aspectos a investigar como la calidad e indole de
supervisién, las actitudes de los trabajadores, comunicacién y
satisfaccién en el trabajo (Blum y Naylor 1985). Este enfoque
contrasta notablemente con el empirico de las pseudopsicologias,
vya que la comprensién del comportamiento a principios de siglo,
segin Siegel y Lane (1981), lo relacionaban con signos externos
de céracter.

Una de las consecuencias de la maduracién de la psicologia
cientifica estd en 1la creciente demanda en favor de 1la
aplicacién de conocimientos psicolégicos y el desarrollo de la
practica; se puede predecir y algunas veces modificar el
comportamiento, ya que el psicélogo trata y desarrolla conceptos
explicativos lo cual exige la identificacién, descripcién vy
observacién de los fendémenos, es decir, utiliza una metodologia
cientifica.

Dunnette y Kirchner (1986), conceptualizan a la psicologia
como una de las ciencias que tratan de la conducta humana y que
estd bien provista para hacer observaciones y conducir estudios
de los problemas y eventos que surgen de la conducta humana en
ambientes laborales. Para Siegel y Lane (1981), la psicologia



es el estudio del comportamiento, y el psicélogo industrial se
especializa en el estudio de dicho comportamiento en el &mbito
de los negocios, ademids los psicdlogos en esta 4rea, estan
interesados en crear circunstancias &ptimas para el uso
eficiente de los recursos humanos, por lo cual una de las
funciones del psicélogo en la industria es la elaboracién de
programas Yy cursos para decrementar la tensién en los
trabajadores y mejorar las relaciones interpersonales.

1.2 Funciones del psicélogo industrial

Clay y Wakeley (1982), afirman que el psicélogo debe
atender todos los eventos relacionados con la conducta de los
empleados, utilizando habilidades de entrenamiento especiales
para atender los problemas que se presentan en cualquier grupo
de trabajadores. Para dar un panorama mis amplio acerca de la
psicologia industrial, mencionaremos las funciones del psicdlogo
en la industria.

Seglin McCollon (1959 en Blum y Naylor, 1985), las
actividades de 1la industria a ser desarrolladas por el
psic6logo son:

= Seleccién y evaluacién de empleados Y ejecutivos;
investigaciones sobre criterios del comportamiento.

= Desarrollo del personal, evaluacién del desempefio, medicién

de actitudes, desarrollo de ejecutivos y consejo personal a

los empleados.

Ingenieria humana, disefio de equipos y productos.

Estudio de la productividad: actitudes relacionadas tanto a

la fatiga como a la iluminacién y el ambiente de trabajo en

general.

U

= Administracibén, actividades referentes a las habilidades
administrativas.

= Otras, accidentes, seguridad, y relaciones laborales.



Para Taft (1946 en Blum y Naylor 1985), las funciones
giran en torno a :

Andlisis del trabajo

Estudio de movimientos y salario
Seleccién de nuevos empleados
Transferencias, ascensos, despidos
Adiestramiento

Empleados problemdticos
Calificacién de empleados

Higiene industrial

Moral Industrial

10. Investigacién

W0 U W

Dunnette y Kirchner (1986), seflalan que el psicélogo
industrial puede ser empleado por una compafiia como asesor de
los problemas entre empleados y no s6lo limitarse a la seleccibn
y capacitacién del personal. También  puede efectuar
investigaciones de campo, ya sea como consultor o colaborador de
un instituto de investigacién, por lo que los problemas
complejos referentes a la productividad y ejecucién en el
trabajo, el aprendizaje humano y adquisicién de destrezas, la
motivacién humana y las circunstancias ambientales, la actividad
fisica, etcétera, son aspectos en los que puede intervenir,
de forma efectiva y colaborar en el desarrollo del personal.

El psicélogo debe contar con una serie de elementos que le
permitan aplicar los ©principios del aprendizaje social
empledndose como Gardner (1967) sugiere:

e Consultor Educador, en aprendizaje social para el personal que
se dedica al entrenamiento en un medio correctivo o como:

e Especialista en crear experiencias de aprendizaje Sptimas que
deberin modificar 1la conducta y promover el desarrollo de
modos deseables de pensar, sentir y comportarse.



Por lo anterior, el papel del psicélogo en la industria no
debiera limitarse Gnicamente al aspecto selectivo, ya que cuenta
con suficientes herramientas que le permiten ayudar a los
trabajadores para lograr un mejor desempefic y sobretodo mejores
relaciones interpersonales.

1.3 El psicélogo industrial y la capacitacién

Clay y Wakeley (1982), mencionan que los psicélogos deben
tener habilidades de entrenamiento especiales para afrontar
problemas sobre las personas en su trabajo, de forma frecuente
en las organizaciones, también se ocupa del mediocambiente fisico
y de la organizacién, de los problemas del personal tales como
la seleccién, Dunnette y Kirchner (1986), clasifican las
principales funciones como:

Seleccidn de personal

Motivacién humana

Evaluacién del personal

Ingenieria y disefio de ambientes

Seguridad industrial

Relaciones laborales

Administracién y manejo de personal

Desarrollo, capacitacién y adiestramiento de personal.

De esta forma, la capacitacién y adiestramiento o
entrenamiento pueden considerarse como actividades exclusivas
de expertos en los procesos de enseflanza y aprendizaje. E1
entrenamiento de cualquier tipo de conducta y especificamente en
las habilidades sociales mantiene puntos de estrecha relacién
con las habilidades y herramientas con las que cuenta el
psicélogo industrial, primero en el plano metodoldgico entendido
como el orden, la sistematizacién y evaluacién de eventos que
suponen la identificacién del problema, en relacidén a las
técnicas y procedimientos que subyacen a la deteccién de
necesidades, seguido de la implementacién de programas, y el
cumplimiento de los objetivos de instruccién y evaluacién del
entrenamiento (Ramirez 1984).



CAPITULO DOS:

CAPACITACION



2.1 Definicién de capacitacién

La capacitacién y el entrenamiento entendidos como
modalidades de instruccién o entrenamiento, orientadas a una
actividad productiva, han existido desde hace mucho tiempo.

Se dice que el entrenamiento en oficios en nuestro pais
tuvo cabida en sociedades muy antiguas que datan de la época
colonial (Ramirez 1984). La instruccién se centraba en la
pareja maestro-aprendiz; donde el maestro era considerado como
una persona conocedora, diestra en los quehaceres de algin
oficio y poseedora de elementos suficientes para conducir el
aprendizaje del alumno.

Sin embargo, hasta hace poco tiempo, no se le habia
dedicado atencién suficiente. El desarrollo industrial y
tecnolégico demandd personal calificado, por lo que se prestd
mayor atencién, de tal forma que una de las actividades més
importantes en el departamento de personal dentro de una empresa
o industria actualmente lo constituye la capacitacién definida
como una forma de transmisién de conocimientos o habilidades que
tiene como objeto generar el desenvolvimiento del individuo en
la esfera social (Siliceo 1987).

Para lograr el éxito en una empresa, es necesario que el
trabajador cuente con los conocimientos y habilidades necesarios
para que no interfieran en su eficiencia y por lo consiguiente
en la productividad, por lo que la trasmisién de conocimientos
contribuye en gran medida al desarrollo integro tanto del
individuo como de la empresa misma (Siegel 1981).

La capacitacién debe realizarse sistemdticamente, para lo
cual debe delimitarse adecuadamente cada una de las etapas de

las gue consiste. Para que la capacitacién sea eficaz, se
hace imprescindible, plantear desde el inicio, las necesidades
reales de capacitacién de 1la empresa. La deteccién de

necesidades (D.N.C.) se basa en dos principios: La satisfaccién



de necesidades presentes en la empresa en base a conocimientos y
actividades de prevencién que se dirigen a resolver los
problemas con anticipacién y que refleje diferencias o
variables responsables de la ineficiencia de los empleados.

2.2 Deteccidén de Necesidades de Capacitacién ( D.N.C.)

La deteccién de necesidades de capacitacién tiene el
propésito de recabar informacidén relevante acerca de las
deficiencias existentes en el personal y de esa forma,
incrementar la productividad de una organizacidén (Garcia 1986).

En un principio se deben determinar las necesidades reales
que existen y que deben satisfacer a corto, mediano vy largo
plazo en base a satisfaccién de necesidades presentes en la
organizacién, las necesidades segilin Siliceoc (1987) son:

1. Las necesidades del individuo

2. Las que tiene un grupo

3. Las que requieren de solucibén inmediata

4. Las que demandan solucién futura

5. Las que piden actividades informales de entrenamiento

6. Las que requieren actividades formales de entrenamiento

7. Las que exigen de instruccién sobre " la marcha"

8. Las que precisan instruccién fuera del trabajo

9. Las que precisan instruccién y la compafiia puede resolver
por si misma.

10. Aquellas en las que la compafiia necesita recurrir a fuentes
de entrenamiento externas

11. Las que el individuo puede resolver en grupo

12. Las que un individuo necesita resolver por si solo.

Para ello, se han utilizado técnicas o© instrumentos
dependiendo de las caracteristicas de la propia organizacién,
las mis comunes son:
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La entrevista individual

La entrevista en grupo

Aplicacién de cuestionarios

Aplicacién de evaluaciones, pruebas e inventarios
Datos estadisticos

Informes

. Opiniones de consultores externos.

e I« T ¥ I VU I % A

En la aplicacién del programa de D.N.C., se deben utilizar
técnicas y procedimientos que que sean funcionales para poder
conocer las habilidades, conocimientos y aptitudes que muestran
los trabajadores. Los resultados de dicha aplicacién deberan
cuantificarse y especificarse, de tal forma que el instrumento
de evaluacidén nos permita conocer las habilidades, conocimientos
y aptitudes que se deberin entrenar, mismos que delimitardn los
objetivos de cada programa de capacitacién. La Gltima etapa es
la evaluacién, que nos permite obtener  datos confiables Y
cuantificables para determinar hasta qué punto los aprendices
han modificado su conducta como resultado del proceso.

2.3 Aprendizaje y capacitacién

Uno de los aspectos de importancia dentro de la
capacitacién es el aspecto pedagbégico, y que muy pocas veces se
atiende en forma sistemdtica por lo tanto, el establecimiento
de las necesidades deben sefialar claramente los objetivos y
las personas a las cuales se les impartird la capacitacién.

Los objetivos deben delimitarse a partir de determinados
criterios conductuales, es decir, los actos u operaciones que el
empleado debe ejecutar en su trabajo (Schultz 1985).

Determinar el contenido o materia, forma parte del
planteamiento, la organizacién y los objetivos, por lo que se
debe tomar en cuenta a que niveles va dirigido el entrenamiento.
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En cuanto a la capacitacién propiamente dicha, una de las
principales bases, son 1los principios del aprendizaje, que
tratan de la adquisicién de respuestas componentes. Fleishman y
Bass (1986) proponen que se deben aplicar conocimientos sobre
principios de motivacién reforzamiento, transferencia de
aprendizaje, etcétera, para lo cual se formulan principios de
entrenamiento a partir de un andlisis mds detallado de las
tareas del puesto que deben desempefiarse, y destacar uno de los
principios mds conocidos del entrenamiento para que el aprendiz
pueda mejorar, a diferencia de olvidar la "retroalimentacién",
no obstante, esto frecuentemente se pasa por alto en la
industria.

Podemos describir someramente algunos de los elementos
importantes para el entrenamiento propuestos por Gagné (1962):

1. Dividir el trabajo en un conjunto de tareas componentes que
sean distintas unas de otras, de acuerdo con las operaciones
necesarias, debido a que los componentes son mediadores del
desempefio de la tarea final.

2. El1 disefio del entrenamiento debe contemplar: a) la
identificacién de tareas, b) asegurarse de que cada una de
las tareas se realice, c¢) disponer de toda situacién de
aprendizaje que asegure efectos 6ptimos, esto es, seguir una
secuencia.

Blum y Naylor (1985), describen como un principio bésico
del aprendizaje el <conocimiento de los resultados o
retroalimentacién.

Los programas de aprendizaje pueden manipularse de tres
modos diferentes : a) duracién de las sesiones de préactica , b)
nimero de las sesiones, c) ubicacién de las sesiones y los
periodos breves de prdctica y los tiempos moderados de reposo,
elementos que favorecen el aprendizaje.
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Las ventajas de emplear otros elementos dentro del

proceso de entrenamiento son planteados por Blum y Naylor
(1985), como sigue:

<

Motivacién que se refiere al interés que tenga el individuo
para con el entrenamiento ( Elemento también propuesto por
Schultz, 1985).

El nimero de unidades o lecciones que se deben ensefiar. Debera
ponerse a juicio para decidir la extensién de las mismas.

La cantidad de conocimiento que debe aprender en una unidad
que debe ser planificada.

El entrenamiento no debe ser general ni exhaustivo.

La tarea a realizar debe mostrarse primero.

La demostracién debe ser seguida por la ejecucidn por parte
del aprendiz.

A la ejecucién debe seguir un periodo de aclaracién de dudas
y comentarios.

Proponer oportunidades de participacién.

Realizar un resumen del procesoc de aprendizaje.

Otro importante aspecto a retomar, es el tipo de

entrenamiento de acuerdo al objetivo del programa. Gilmer (1984)
propone algunos tipos:

a)

b)

c)

Entrenamiento de orientacién que sirva para inducir a los
nuevos empleados, incluye la politica y filosofia de 1la
organizacidn.

Entrenamiento vestibular; este tipo de entrenamiento se
simula en el mismo lugar de trabajo. La exposicién por parte
del entrenador y ejemplos, son los elementos principales.

Entrenamiento en el trabajo, similar al anterior, primero se
simula en el lugar de trabajo acompafiadoc por una
explicacién, y posteriormente, se practica.
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d) Entrenamiento tedrico implica necesarimente modificaciones
tanto en el ambiente fisico de trabajo, como en la conducta.
Luthans y Kreitner (1980), definen el aprendizaje como un
cambio en la conducta de un organismo como resultado de un
cambio en el medio ambiente.

Ademads de atender a los factores antes mencionados, existe
otro problema en relacién a la aplicacién de los conocimientos
en ambientes laborales naturales, Blum y Naylor (1985) vy
Dunnette y Kirchner (1986), argumentan gque son muy pocas las
ocasiones de entrenamiento que representan situaciones reales
del trabajo, por lo que recomiendan estar alertas a los procesos
involucrados cuando una habilidad aprendida pretende ser
transferida a una habilidad un tanto distinta, en un ambiente
diferente de la situacién real de entrenamiento.

Por lo tanto, es imprescindible que el entrenamiento de
cualquier tipo de habilidades se lleve a cabo en ambientes
reales, con lo cual se tendrd mayor transferencia del
aprendizaje. De esta forma, la adquisicién de conocimientos,
habilidades o aptitudes deberia ser el objetivo principal de la
capacitacién, sin embargo muchas empresas actualmente,
consideran a la capacitacién como una obligacién que deben
cumplir, por lo cual, en el siguiente apartado se describe lo
concerniente al aspecto legal.

2.4 Derecho y obligacién de la Capacitacién

La capacitacién y el adiestramiento se establecen como
obligaciones que deben <cubrirse para cumplir con las
disposiciones legales contenidas en la Constitucién Politica de
los Estados Unidos Mexicanos, y de forma particular en la Ley
Federal del Trabajo.

1. En base a la Constitucién, el articulo 123 sefiala:
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Fraccién XIII.- Las empresas, cualquiera que sea su
actividad, estardn obligadas a proporcionar a sus trabajadores
capacitacidén o adiestramiento para el trabajo; 1la ley
reglamentaria determinaréa los sistemas, métodos Yy
procedimientos conforme a los cuales, los patrones deberén
cumplir con dicha obligacién.

Fracciédn XXXI.- La aplicacién de 1leyes del trabajo
corresponde a las autoridades de los estados en sus respectivas
juridicciones, pero es de competencia exclusiva de sus
autoridades federales en los asuntos relativos a & % las

obligaciones de 1los patrones en materia de capacitacién vy
adiestramiento de sus trabajadores. (Tomado de la Constitucidn
_Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 1980).

2. En relacién a 1la Ley Federal del Trabajo (1980), los
aspectos considerados son:

Titulo Primero: Principios Generales.

Articulo 30. " . & Asfi mismo, es interés social
promover y vigilar la capacitacién solidaria de capacitar a los
trabajadores mexicanos en la especialidad que se trate" (ibid)
(p.1) .

Titulo Segundo: Relaciones Individuales de trabajo.

Articulo 250. " El1 escrito en que consisten las
condiciones de trabajo debera contener . . . Fraccién VIII La
indicacién de que el trabajador seri capacitado en los términos
de los planes y programas establecidos o que se establezcan en
la empresa, conforme a lo dispuesto en ésta ley . . . " (p. 4).
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Titulo Cuarto: Derechos vy Obligaciones de los Trabajadores y de
los Patrones.

Articulo 132c0. " Son obligaciones de los patrones de la
empresa . . . Fraccién XV, proporcionar capacitacién vy
adiestramiento a sus trabajadores. . . " (p.20).

Articulo 153 - A " Todo trabajador tiene derecho a que su
patrén le proporcione capacitacién y adiestramiento en su
trabajo y le permita elevar su nivel de vida vy productividad
conforme a los planes y programas formulados  de comin acuerdo
por el patrdn y el sindicato de los trabajadores y aprobado por
la Secretaria del Trabajo y Previsién Social" (p.26).

Articulo 153 F " La capacitacién y el adiestramiento
deberan tener por objeto :

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades
del trabajador en su actividad; por ejemplo, proporcionarle
informacién sobre nueva tecnologia.

II. Preparar al trabajador para ocupar vacantes a un puesto de
nueva creacién

III.Prevenir riesgos de trabajo
IV. Incrementar la productividad
V. Mejorar las aptitudes del trabajador" (p.27).
" Cuando el patrén no dé cumplimiento a la obligacidén de
presentar . . . los planes y programas de capacitacién vy

adiestramiento dentro del plazo que corresponda . . . o no los
lleve a cabo, serd sancionado" (p.4).
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Titulo Quinto: (bis) Trabajo de los menores.

Articulo 180. " Los trabajadores que tengan a su servicio
menores de 16 afios estln obligados a . . . Fraccién IV
proporcionarle capacitacién y adiestramiento . . . "

La capacitacién por lo tanto no estd delimitada dnicamente
al personal que es empleado y mayor de edad, por lo que si una
compafiia emplea a personal de menor edad, dicho personal también
tiene derecho a recibir capacitacién y en este caso
entrenamiento en habilidades sociales.

Titulo Séptimo : Relaciones Colectivas de trabajo.

Articulo 391 -" El contrato colectivo contendra i % &
Fraccidén VII 1las cl&usulas relativas a la capacitacién vy
adiestramiento de los trabajadores en la empresa ©
establecimiento que comprenda . . . " (p.64).

La obligacién de la capacitacién forma  parte
imprescindible en la practica debido a que en muy pocas
empresas lo llevan a cabo a partir de una necesidad impuesta,
es decir, como una obligacién mds que la empresa debe cumplir.

Uno de los aspectos que debiera considerar la organizacién
es el aspecto de actitudes y comportamiento de los trabajadores,
vya que se le da mayor importancia al aspecto técnico dentro de
la capacitacién, por ello es importante realizar una deteccién
de necesidades correcta en la que tanto el aspecto técnico como
personal sean los factores que delimiten los objetivos de los
programas de capacitacién.

Después de detectar necesidades de capacitacién, el
sigquiente paso es el planteamiento de los objetivos de
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capacitacién dentro del plan de capacitacién. Los objetivos
deberan cubrir las necesidades reales.

El aspecto legal de la capacitacién estd regulado por la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social (S.T.P.S), e implica
la elaboracién de un plan de capacitacién de (cada afio, cada
dos o cada cuatro, segiin lo elija el departamento de recursos
humanos), posterior a 1la elaboracién e instruccién de los
programas de capacitacién se otorga una constancia a los
trabajadores que han recibido el curso, en donde se muestran
las caracteristicas del programas impartido. Dichos documentos
deberdn ser supervisados y posteriormente entregados a la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social.



CAPITULO TRES:

HABILIDADES SOCIALES
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3.1 Definicién

Desde una perspectiva general, todas las aproximaciones
psicolégicas tienen una definicién de habilidades sociales,
también 1llamada por algunos autores como Roth  (1986),
competencia social, por lo que existe dificultad para dar una

definicién Gnica aceptable. Argyris (1965) refiere al término
como todas aquellas conductas que contribuyen a la efectividad
que tiene un individuo para relaciocnarse con los demds; Weiss
(1968) define en términos de comunicacién, interés y comprensién
del mensaje enviado. Autores como Libet y Lewinsohn (1973), las
relacionan con el contexto en el que se emiten, por lo que las
consideran como " el complejo de habilidades para emitir
conductas que son positiva o negativamente reforzadas y no
emitir aquellas que son castigadas o extinguidas por otras "
(p. 304).

Cabe mencionar que algunos autores como Hersen, Eisler vy
Miller (1974; Hersen 1980) conceptualizan el término de
asertividad con el de habilidad o destreza social, o los
utilizan como sindnimos. Un ejemplo de lo anterior es la
definicién de asertividad proporcionada por Lazarus, en la que
incluye cuatro habilidades sociales diferentes como ejemplo que
componen la respuesta asertiva (cit. en Rich y Shroeder 1976).

Habilidad para decir no sin especificar la razén ante
situaciones contradictorias

e Habilidad para pedir favores; sin especificar si el favor estd
o no al alcance de aquel al que se le pide.

s Expresar sentimientos positivos y negativos, sin presentar en
el dltimo agresidn.

e Habilidad para iniciar, mantener y finalizar conversaciones-
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Si observamos las definiciones, vemos que pueden ser
adaptadas al concepto de destreza social, sobretodo con 1la
proporcionada por Hersen y Bellack (1976):

e Habilidad para expresar las opiniones contrarias a compafieros
y superiores.
e Habilidad para pedir favores

e Habilidad para iniciar conversaciones con compafieros o
extrafios.

e Habilidad para negar una peticidén, o alguna opinién de amigos
o extrafios.

e Habilidad para pgdir citas.

e Habilidad para elogiar a alguien

e Habilidad para negociar con amigos o familiares.
e Habilidad para aplicarse con éxito al trabajo

e Habilidad para pedir ayuda o solucionar problemas

e Habilidad para resistir a la persuacién o presién de otros
para comportarse de manera contraria a lo que los demas
quieren sin tener motivo razonable por parte del otro.

Existen algunas habilidades sociales, que pueden ser
caracteristicas de la conducta asertiva, sin embargo, existen
habilidades sociales que no se pueden clasificar necesariamente
como conducta asertiva, por citar algunas, escuchar una
conversacién, dar ayuda, establecer una meta, expresar afecto o
aprecio, etcétera, por lo que un individuo asertivo no
necesariamente es  hdbil socialmente, o puede ser hébil
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socialmente con deficiencias en la conducta asertiva. Para
delimitar mejor lo anterior, es necesario describir las
caracteristicas tanto del concepto de asertividad como de
habilidades sociales.

La conducta asertiva, segln Smith (1975), debe ser
definida como el "confiar en uno mismo y en sus capacidades "
(p.54). Dentro del condicionamiento clésico y para Wolpe
(1973), la falta de asertividad es resultado del

condicionamiento de h&bitos de respuesta inadaptativos de
ansiedad que se presentan como respuestas ante la gente con la
que un individuo no asertivo interacta. La deficiencia puede
presentarse en ciertos contextos sin afectar otros, por lo que
dicho autor define la conducta asertiva como "la expresién
adecuada de cualquier emocidén que no sea ansiedad hacia otras
personas " (p. 61) Rimm y Masters proporcionan una definicién
similar a la anterior: " la conducta interperscnal implica la
expresidén honesta y relativamente recta de los sentimientos "
(p. 285 ).

Wolpe (1985) distingue 1la conducta asertiva negativa
llamada héstil (ejemplo, expresiones como por favor no se pare
delante de mi, su conducta me molesta, no puedo soportar mis sus
quejas) y la conducta asertiva positiva, llamada conducta de
encomio (ejemplo, esa fue una observacién inteligente, me
gustas, te quiero, que bien te ves hoy, etcétera.)

Las caracteristicas del empleo adecuado de la asertividad
son herramientas necesarias y eficientes para encarar el enojo,
agresién, estrés, etcétera, elementos imprescindibles en las
habilidades sociales.

Por otra parte, Rich y Shroeder (1976), describen a las
habilidades sociales como " aquellas habilidades que conciernen
a la obtencién, mantenimiento y aumento de reforzamiento,
presentes en situaciones interpersonales donde se involucra el
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peligro de la pérdida del reforzamiento o posibilidad del
castigo" (p. 182).

Las habilidades sociales también han sido definidas como
habilidades interpersonales de aprendizaje, que comprenden la
forma individual para exhibir conductas verbales y no verbales
que son mids probables de ser reforzadas positivamente. El medio
ambiente interpersonal provee dicho reforzamiento (Bellack,
Hersen 1976; Hersen y Bellack 1980).

Rios (1994), argumenta que para dar una definicién de las
habilidades sociales, implica la especificacién de tres
componentes de las habilidades sociales; conductual (el de
habilidad), personal (el contexto interpersonal con quien tiene
lugar) y situacional (el contexto ambiental) .

Caballo (1985 en Rios, 1994), da una definicién de 1las
habilidades sociales considerando la importancia de los
elementos anteriorermente descritos, argumentando que tanto para
la evaluacién como para el entrenamiento deberdn considerarse: "
La conducta habilidosa es ese conjunto de conductas ( componente
conductual) emitidas por un inidivduo en un contexto
interpersonal (componente personal), que expresa los
sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de ese
individuo de un modo adecuado a la situaciém (componente
conductual), respetando esas conductas en los demds, y que
normalmente resuelve los problemas mids inmediatos de 1la
situacién mientras minimiza la probabilidad de futuros
problemas" (p. 21).

Goldstein (1981), que se ha distinguido por la relevancia
de sus trabajos en habilidades sociales, clasifica a 1la
asertividad como una habilidad m&s, de lo que partimos para
proponer una alternativa que aclararia dicha confusién, de tal
forma que el término de asertividad, sea subordinado al de
habilidades sociales deseables, lo que permite en el presente
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trabajo la clasificacién e identificacién objetiva de 1la
conducta social.

La adquisicién y desarrollo de las habilidades sociales en
las diferentes etapas del desarrollo, desde la nifiez a la
adolescencia y la adultez, juegan un importante papel en el
desarrollo psico-social del individuo. Las habilidades sociales
que implica cada etapa son: a) en nifios, entablar conversaciones
simples con otros nifios, b) en adolescentes, interactuar con
miembros del mismo sexo y del sexo opuesto, c¢) en adultos, que
interactien eficazmente con iguales o superiores y subordinados
en el trabajo (Bellack y Hersen 1980), alnque en este Gltimo,
consideramos que no debiera limitarse fdnicamente al &mbito
laboral (1)

Como base a la comprensidén de las habilidades sociales se
ha considerado para su entendimiento, el proceso de aprendizaje,
ya que todo indivio estd influido poruna serie de factores que
generan en €l la emisiénde determinados patrones de conducta,
inhibiendo los que no son relevantes para su desarrollo
adaptativo.

El aprendizaje es bésicamente el comportamiento del
individuo, que se considera como el resultado de operaciones de
los principios del aprendizaje que gradualmente moldean
cualquier clase de comportamiento aunado a las condiciones
sociales y biolégicas (Kanfer y Phillips 1980).

(1) Aungue pueda suponerse gque si un individuo es hdbil socialmente en un contexto
interpersonal, lo serd en todos los contextos, existen factores situacicnales, gque
podrfan afectar la emisidén de las habilidades sociales como lo son: la falta de un
refuerzo social, situaciones estresantes, entre otros Al respecto, Bee (1975),
concluye gque la emisidn del comportamiento bajo cifrtas condiciones sirve al
sujeto como estfmulo discriminativo que puede facilitar o inhibir las respuestas
por sus consecuencias, en otras palabras, la emisién del comportamiento social de
una persona bajo determinadas condiciones, situaciones o perscnas, le sgirve al
individuo como estfmulo discri-minativo que le puede facilitar la emisién de
respuestas previamente adguiridas si es gue han sido reforzadas, o bien inhibirlas
por sus consecuencias.
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El tipo de aprendizaje observacional, en particular, es el
que algunos autores como Bandura (1975, 1979); Bandura y Ross
(1963), consideran para la adquisicién y facilitacién de las
habilidades sociales, en donde 1los eventos perceptuales,
simbélicos y sensoriales poseen la propiedad de sefial que
funcionan en este caso como estimulos discriminativos para las
mismas respuestas que se han observado, es decir, el observador
tiende a emitir 1la respuesta aprendida ante situaciones
similares.

Partiendo de las teorias del aprendizaje social, propuestas
b&sicamente por Bandura (1979), estas se basan en el aprendizaje
observacional, ya que argumenta que la conducta del individuo es
aprendida en relacién a una conducta modelada anteriormente a
través de la observacién, los sujetos pueden aprender o no
ciertos patrones de conducta del modelo. Por lo tanto si los
modelos a los que ha estado expuesto el sujeto muestran conducta
social, el aprendiz mostrard los mismos patrones de respuesta
que el modelo; el proceso de aprendizaje en este caso es a
través de la observacién directa de cada uno de los componentes
de la conducta emitida como de sus consecuencias, a lo gque
también se le ha llamado aprendizaje wvicario. Esta teoria
sustenta que el individuo ademids de observar la conducta del
modelo, tiene que prestar atencidén a cada una de las categorias
de dicha conducta y sin necesidad de un refuerzo directo, (el
modelo que muestra esa conducta es el que recibe el

reforzamiento). De esta forma, el sujeto puede presentar la
conducta aprendida anteriormente sin que en el proceso de
aprendizaje se le haya reforzado. Como podemos observar, en

este tipo de aprendizaje se pueden distinguir dos instancias:
el sujeto puede aprender ciertos patrones de conducta y no
mostrarlas en ese preciso momento y, esperar un reforzamiento
similar al recibido por el modelo en el momento de mostrar la
conducta.

En éste tipo de aprendizaje, ver las consecuencias en
términos del reforzamiento que el modelo recibe a causa de la
conducta emitida, proporcionan informacién muy valiosa acerca
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del reforzamiento que recibird si el aprendiz emite el mismo
patrén de conducta en situaciones similares (Bandura 1977).

Cabe seflalar que en é&ste tipo de aprendizaje, estédn
implicados algunos procesos importantes: la atencién, encaminada
a discriminar entre indicios relevantes o irrelevantes de 1la
conducta modelo, los sistemas de retencién que permiten mantener
a largo plazo las conductas modeladas, los procesos de
reproduccién motora, que son importantes en la ejecucidén de la
conducta aprendida y por Gltimo, los procesos motivacionales que
posibilitan que el aprendizaje sea emitido nuevamente.

En forma muy relacionada e indiferenciada de 1la
competencia social, el estudio de las habilidades sociales en
general, puede ser contemplado bajo dos modelos principales: a)
Condicionamiento clésico y b) Condicionamiento operante.
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3.2 Condicionamiento cléisico

El primer modelo se deriva del condicionamiento clé&sico,
que al aplicarse a la modificacién de conducta enfatiza una
organizacién de los estimulos medicambientales a los que
responde un individuo, debido a wuna reorganizacién de un
estimulo llamado neutral con otro llamado condicionado. El
estimulo llamado neutro, al inicio no produce una respuesta por
si mismo. A través de repetidas asociaciones con un estimulo
condicionado adquiere las propiedades de este Gltimo hasta que
por si solo produce una respuesta de tipo fisiolégica. A este
tipo de respuestas también se les ha denominado respuestas
reflejas. En el caso de las habilidades sociales, la respuesta
fisiolégica seria la ansiedad que el sujeto presente, ya que el
estimulo neutro (situacién), se asocia repetidas ocasiones con
el estimulo condicionado (ansiedad) y el individuo presente
ansiedad ante determinadas situaciones.

Sin embargo si el estimulo condicionado es un estimulo
positivo (reforzamiento social) el individuo no presentard
angiedad y por lo tanto si presenta la conducta social. Se
considera al estimulo antecedente o incondicionado y el
repertorio de respuestas del mismo organismo (ansiedad), a las
cuales también se les han llamado respuestas reflejas, elemento
en discusién porque se argumenta que la conducta de un organismo
puede ser modificado por sus consecuencias o por su medio
ambiente como lo plantea el siguiente modelo.

Condicionamiento operante

En el segundo modelo, se puede analizar también el tema de
las habilidades sociales, que implica la modificacién de 1la
conducta por medio de sus consecuencias. i_ Este modelo se basa en
los principios del aprendizaje, que incluye un proceso de
ejercer control sobre la conducta de un organismo en un cierto
ambiente, considerando como elementos fundamentales a a) los
estimulos que preceden la respuesta, b) la respuesta, y c) el
estimulo que sigue a la respuesta ( Ardilla 1970).
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Las caracteristicas que identifican este segundo modelo
son el interés en el control ambiental, el control del
comportamiento del sujeto y sus leyes, las respuestas de tipo
esqueléticas y voluntarias y por tdltimo, la asociacién de

estimulos y respuestas{

Mds especificamente, el modelo operante plantea que la
conducta humana se rige por dos eventos principales, el
reforzamiento y el castigo, mediante los cuales se puede
incrementar, mantener o eliminar un repertorio de respuestas
(Rich y Shroeder 1976), en donde la presencia de un estimulo
llamado discriminativo, probabiliza la presencia de la
respuesta, (en este caso 1la habilidad social) que se ve
mantenida o incrementada si es que es reforzada positivamente
por estimulos provenientes del medio ambiente y regularmente de
tipo social y extinguida si es que fue castigada.

| Fernsterheim y Baer (1975) argumentan que las conductas no
se presentan de forma aislada, sino que son el resultado de toda
una serie de interacciones que tiene el individuo en su medio
ambiente, lo que genera patrones de conducta tipicos, como el
evadir algunas situaciones que producen ansiedad en el sujeto,
o responder de forma no asertiva.

En el entrenamiento de destrezas sociales deseables, como
cualquier otro tipo de procedimiento operante se exige el
seguimiento de una sistematizacién para lo que Goldstein
(1976) sugiere una clasificacién de diferentes habilidades de
interaccién que debiera poseer el ser humano para interactuar
exitosamente, clasificédndolas en cincuenta y nueve, que se
subdividen en grupos que van desde habilidades de inicio ( més
simples) hasta de planificacién, ( més complejas ). La
asertividad es consierada por este autor y en el presente
trabajo, como una habilidad méds. Cabe mencionar que muchos
autores que han trabajado con habilidades sociales no las
especifican, por lo gque los trabajos de Goldstein (1976);
(1979); (1980), sobre habilidades sociales tienen una gran
importancia dentro de la psicologia.
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Los pasos propuestos gque debe contener la conducta
asertiva fueron descritos por Goldstein, Spranfkin y Gershaw
(1976) : 1.- Prestar atencidn a las seflales corporales que ayuden
a conocer si son conductas indeseables © molestas para el
individuo, 2.- Decir qué parte del evento causa sentimientos
insatisfactorios, y 3.- Considerar aquellas alternativas que
pueden ser la solucidn.

Este procedimiento no es muy usado, ya que lleva a la
confusién de la conducta asertiva con otro tipo de habilidades
como serian dar instrucciones, negociar, responder a la burla o
responder a la persuacién. Sin embargo, es importante aclarar
qgue existen algunas conductas o componentes de conducta que
pueden ser caer en la categorizacién tanto de asertividad como
de algln tipo de habilidades social; por lo que Roth (1986),
como Spence (1980), le dan mayor importancia a los componentes
de la conducta social y que pueden ser estudiados de forma
separada y categorizada.

En conclusién y para nuestros propdsitos, el término de
habilidades sociales considerari cualquier respuesta gque se
manifieste en relacién y hacia otras personas; cualquier
relacién interpersonal que tenga estrecha relacién funcional
del individuo con su medic ambiente social, en donde un
estimulo determinard la conducta a ejecutar que incluye una
combinacién correcta de la respuesta verbal y no verbal en
diferentes gsituaciones: familiar, amistosa, de trabajo,
etcétera, que lleven al mantenimiento o incremento cuando se
trate de habilidades deseables y a la pérdida o extincidén cuando
se presente conducta agresiva pasiva o indeseable.

Por lo tanto, 1la conducta pasiva del individuo como
respuesta ante cualquier expresién de anterior de otro
individuo, es clasificada como el " no responder a los
sentimientos del otro", por lo cual serd una conducta no social
o no deseable.
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3.3 Tipos de habilidades.

Para poder identificar los tipos de habilidades a
entrenar, debemos analizar la habilidad interpersonal en base a
las categorias de respuesta especifica situacional y la
descomposicién de categorias molares dentro de componentes de
respuesta moleculares (contacto visual, tono de voz, etcétera).

Desafortunadamente, gran parte de los autores gque tratan
el tema de la conducta social, destreza o habilidad social, no
especifican las habilidades que entrenan y menos ailn sus
lcomponentes y definiciones; entre los pocos que lo hacen, se
encuentran Bellack, Hersen y Kazdin (1985) que las enumeran de
la siguiente manera: ( p. 280).

I : ELEMENTOS DE EXPRESION :

1. Contenido del habla

2. Elementos paralinglisticos.
a) Volumen de voz
b) Rapidez del habla
c) Tono de voz.

3. Conducta No verbal
a) Proxémica
b) Quinetesia
c) Mirada (control ocular)
d) Expresidén facial

II: ELEMENTOS RECEPTIVOS (Percepcién social)

1. Atencién
Decodificacién
3. Inteligencia social

M)
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/III: BALANCE DE LA INTERACCION:

1. Oportunidad de respuesta
2. turno para responder

[ Los elementos de expresion (I) consisten en todos los
parametros de respuesta que proporcionan informacién al
compafiero en la situacién interpersonal. El1 elemento més
importante es el contenido del habla, que transmite 1la
informacién, es lo que el receptor escucha.

Los elementos paralingliisticos (II) consisten en los
aspectos verbales del habla, que determinan como se estén
diciendo las palabras. El volumen de voz se refiere a qué tan
fuerte se esti hablando al receptor, la rapidez del habla, el
tamafio de las pausas y la latencia entre las frases, aspecto que
también considera Spence (1980) y que lo describiremos de forma
detallada posteriormente.

' La Conducta no verbal (III) contiene lo que otros autores
le han llamado postura (Spence 1980), o posiciébn del sujeto vy
todo movimiento corporal. "La proxémica es la manera en cémo un
individuo usa el espacio fisico en su interaccién con otros y
cébmo el espacio fisico influye en su comportamiento" (p. 246).
El factor mds importante dentro de la proxémica es la distancia
interpersonal, gque varia dependiendo de la cultura, edad,
costumbres* etcétera. La gquinestesia ha sido denominada por
otros autores como Spence (1980); Hersen y Bellack (1980), como
los gestos y movimientos de los brazos y piernas, la cabeza, y
el cuerpo en general.

* Hay normas sociales gque rigen lo gue es apropiado o no en los diferentes
contextos en relacifn a la conducta social. Si un individuc gque exhibe una
secuencia especifica de conductas cuande interactida con ciertos individuos en
circunstancias especificas, puede ser juzgado como altamente hdbil, pero si exhibe
la misma secuencia de conductas ante situaciones o individuos diferentes, se
podria cbservar como no hdbil, lo mismo puede suceder en personas con diferentes
normas sociales, de modo que se debe observar las conductas y juzgarlas no sélo
como hdbiles o no, sino ver la interaccién de todas esas conductas en un contexto
interpersonal (Hersen y Bellack 1976).



Los gestos y ademanes dan mis énfasis al habla.
Frecuentemente nos referimos al contacto ocular, la mirada,
cuando una persona mira a otra y mantiene un contacto ocular. La
funcién principal es la percepcidén de sefilales no verbales del
otro en la interaccién, en suma, la cantidad y tipo de miradas
que comunican actitudes interpersonales. La mirada provee
retroalimentacién y demuestra si se estd atendiendo, al mismo
tiempo que se maneja el turno para responder. La expresién
facial también es importante en el énfasis y para complementar
el contenido del habla.

' La literatura conductual ha puesto gran interés en las
respuestas de tipc motor u observables, pero estas respuestas de
tipo motor s6lo son uno de 1los factores que acompafian la
ejecucién social del individuo en las interacciones sociales,
razén que justifica la no categorizacién de las mismas, ademis
de estar compuestas de otros factores que no son medibles como
lo son los elementos receptivos **,

Los elementos receptivos (o percepcidén social) (II), son
parte importante de la interaccién, debido a que es la
informacién que recibe el oyente, la que debe ser decodificada
correctamente atendiendo al emisor. La forma de cémo se
relaciona la informacién con el contexto para formular una
respuesta adecuada ha sido llamada inteligencia social.

El balance de interacciémn (III) se refiere no sélo a una
respuesta especifia dado que la conducta interpersonal no es
estatica. Esta interaccién requiere de dar vy recibir
informacién en determinado ritmo y tiempo. La cantidad, tasa o
intensidad de respuesta es importante ya que cuando la gente

**  Egtos aspectos requieren de un planteamiento mucho mds extenso y profundo
acerca de las variantes culturales y de un gran ndmero de expresiones y patrones
de respuesta en diferentes contextos. Poco se conoce acerca de cdmo se
desarrollan las habilidaes receptivas y de cémo deben ser evaluadas o cémo se
pueden modificar, lo gue se consiera como una 4drea importante para futuras
investigaciones.
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conversa, hace pausas que indican la introduccién de alguna
respuesta verbal o no verbal ( Alguna afirmacién o negacién )a
lo que se le nombra oportunidad de respuesta. Cuando la pausa
es mds larga y requiere informacién por parte de quien dio 1la
pausa, se le ha llamdo turno para responder.

Para el estudio y anédlisis de la conducta o destreza
social, Spence (1980) propone un "rompimiento" de las conductas
que componen las habilidades sociales deseables con el fin de
poder distinguir pequefios elementos que las forman, de manera
que se puedan considerar componentes verbales y ng verbales,
ademds del componente de respuesta no verbal como como un
aspecto de conducta social que involucra cierto tipo de
comunicacién; el de mostrar sentimienos y emociones sin hacer
uso del lenguaje es un claro ejemplo. Los elementos que
incluyen este primer elemento son : a) postura corpal, la
posicién del cuerpo y de los miembros que reflejan sentimientos
positivos y negativos, (llamado proxémica por Hersen et. al.
1980), b) movimienos y gestos que sirven para enfatizar la
infomacién (ésto adicional a lo que se dice, complementa el
mensaje, ¢) la proximidad fisica que Hersen y Bellack (1980),
la refieren a la proxémica es la distancia entre el emisor y el
receptor. Esta distancia algunas veces suele ser manejada por
la personas en la interaccién (ejemplo: en las salas de espera )
o por las disposiciones situacionales ( ejemplo, en el metro, en
el cine etcétera), d) el tono de voz refleja el estado de &nimo
de la persona el contacto visual es la direccidén de los ojos
que sirve para detectar el interés en el receptor, a la vez que
ayuda a la percepcién de sefiales no verbales. Este aspecto es
descrito como parte de la interaccidén por autores como Goldstein
(1980) Bellack, Hersen et al. (1985), f) apariencia fisica, g)
expresién facial, son los gestos de la cara que indican
aprobacién o desaprobacién de la infomacién verbal, h) sonrisas
y por dltimo, i) los movimientos de la cabeza que indican
acuerdos o desacuerdos en la situacién de comunicacién.

Sin embargo, los componentes de respuesta bésica
considerados como los aspectos del lenguaje hablado, son
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indispensables en la interaccién social, y segilin Spence (1980),
son tres:

Cualidad del habla y voz: que comprende el tono de voz,
volumen, duracibén, tasa, latencia, claridad, pausas vy
errores del habla.

Contenido del habla. Es la informacién que contiene una
expresién verbal, informacién verbal y repeticiones.

Habilidad de escuchar, en donde se consideran expresiones
verbales que demuestran que el receptor estd escuchando
(mm!, si, aja, oh!, etcétera) haciendo preguntas o
comentarios relacionados al tema en cuestidn.

El mismo autor argumenta que los elementos anteriores

sirven para poder manifestar respuestas o habilidades més
complejas Y presenta una categorizacién de las habilidades
sociales deseables.

HABILIDADES DE INICIO

a)
b)

Iniciar una conversacién
Mantener una conversacidn.

HABILIDADES DE CONVERSACION COMPLEJA

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Saludar a desconocidos

Saludar a los amigos

Interrumpir apropiadamente

Platicar con personas del sexo opuesto
Refutar requerimientos razonablemente

Decir NO ante influencia de padres o maestros
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g) No aceptar decisiones de padres o maestros
h) Disculparse y admitir quejas

i) Contestar a la burla y a la critica.

j) Comunicarse con los superiores.

Aunque el autor pretende ser especifico, no pesenta la
explicacién de los elementos que conforman estas habilidades ni
da una definicién exacta.

La expresién de las emociones también juega un papel muy
importante dentro de la relacién interpersonal, las mds comunes
las divide en :

a) Expresién facial; incluyendo estar contento, amistoso,
agresivo, etcétera.

b) Postura del sujeto, de agresién, de soltura, o de alegria,

c) Gestos en general, que incluyen los de desagrado, de miedo,
de aburrimiento, etcétera.

Se hace necesario aclarar que muy pocas veces son
considerados estos elementos debido a que es muy dificil
cuantificar aquellas conductas como el tono de voz, rapidez del
habla, volumen, etcétera; sin embargo, si se pueden registrar a
través de peliculas o videotapes.

Fernsterheim y Baer (1975), consideran que las respuestas
verbales que incluyen las habilidades sociales son: comunicacién
adecuada, expresién emociocnal, expresién de sentimientos,
incrementos de conducta positiva, decir no, toma de decisiones,
transformacién de hibitos incorrectos y auto-reforzamiento.

Otros autores como Rose y Tryon (1979), incluyen en su
estudio elementos de tipo verbal y no verbal, y sin especificar
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sefialan componentes como el contacto visual, la latencia, la
conducta asertiva, el contacto visual, la longitud del habla y
la duracién de la platica.

Para Goldstein y Cols. (1976), al igual que Spence (1980),
el primer paso es determinar las habilidades para posteriormente
analizarlas de forma molecular. Lo relevante del trabajo de
Goldstein y cols. (1976), se debe al agrupamiento de las
diferentes habilidades sociales que debe desarrollar un
individuo ante diferentes situaciones, a diferencia de Spence,
cita las mis importantes.

HABILIDADES BASICAS:

I HABILIDADES DE INICIO:

1. Iniciar y mantener una conversacidén
2. Mantener una conversacién
3. Finalizar una conversacién
4, Escuchar una conversacidn.

II CONVERSACION (Expresién de si mismo)

5. Expresar un cumplido
6. Expresar afecto

7. Expresar &nimo

8. Dar instrucciones

9. Pedir ayuda

10. Expresar aprecio

11. Expresar una queja
12. Convencer a otros
13. Disculparse
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14.
15.
16.
17
18.
19.
20.
21.
22.

Iv

23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.

HABILIDADES AVANZADAS
CONVERSACION (Responder a otros)

Responder al elogio

Responder a los sentimientos del otro
Responder a la disculpa

Seguir instrucciones

Responder a la persuacién

Responder a la falla

Responder a mensajes contradictorios
Responder a la queja

Responder a la disculpa

HABILIDADES COMPLEJAS:

HABILIDADES (SOCIALES) PLANIFICADAS

Establecer una meta

Obtener informacién
Concentrarse en una actividad
Conocer sus habilidades
Preparar una conversacién
Clasificar problemas

Tomar una decisidn.

V ALTERNATIVAS A LA AGRESION

30.
31.
3z2.
33.
34,
3L,
36.
37.

Identificar y etiquetar sus emociones
Determinar responsabilidades
Hacer peticiones

Relajarse (habilidad social en situaciones agresivas)

Autocontrolarse (encarar enojo)
Negociar

Ayudar a otros

Ser asertivo

Bellack, Hersen y Kazdin (1985); Spence (1980),
como componentes de las habilidades sociales

36

consideran
diferentes
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elementos y en diferentes niveles de conducta. En un nivel
verbal por ejemplo, Bellack y Cols. (1985) clasifican las
conductas o habilidades en dos niveles: en el primero, los
elementos de expresidn; elementos paralingliisticos en los que
para su andlisis se deberia de descomponer cada momento de la
interaccién, para identificar la rapidez de la transmisién del
mensaje, pausas, latencia, etcétera.

En un segundo nivel (en la conducta no verbal) se analizan
un mayor ntGmero de componentes, puesto que en este tipo de
comunicacién resulta ser no sélo complemento de la comunicacién
verbal, sino también puede utilizarse como forma de comunicacién
principal.

Con respecto a la asertividad como conducta importante en
la manifestacién de habilidades sociales, puede ser contemplada
como un conjunto de respuestas y actitudes que componen dicha
conducta en particular ejemplo, las habilidades de inicio y las
habilidades de conversacién compleja, el contacto ocular, la
postura, etcétera y de ninguna manera puede compararse con una
respuesta en particular como una mirada, o alguna postura, por
lo que no se podria clasificar como una conducta en aislado,
sino como una habilidad compleja.

Por lo tanto, se argumenta que las habilidades propuestas
por Goldstein y Cols. (1976) son conductas resultado de 1la
combinacién de varios elementos o respuestas, por ejemplo,
iniciar una conversacidén (que en este caso es la conducta en
particular) estaria compuesta por postura, la mirada, la
direccién ocular, la expresién verbal y /o facial y otros
elementos particulares de la interaccién, respuestas que
presenta cualquier individuo aunque de forma no organizada ni
dirigida en 1los casos de deficiencias en las habilidades
sociales o asertivas.

Con respecto a las categorias descritas anteriormente,
(relajarse y autocontrolarse en situaciones de agresién o
conflicto), incluidas en las habilidades sociales planificadas,
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son habilidades que si bien pueden ser entrenadas, no son
susceptibles de medicién y debido a que nuestro trabajo esta
integrado bésicamente por conducta verbal <y no verbal
observable, las clasificaremos como habilidad para responder
ante la agresidén (verbal) o enojo respectivamente.

Creemos pertinente organizar y mostrar cuales son los
elementos que componen las habilidades sociales y la conducta de
interaccién, de la siguiente manera ( ver fig.1l):
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JN.AM, GHAPUS
RESPUESTA O ELEMENTOS \ZiAnfA  COMPORTA
HABILIDADES BASICOS MIENTO O
CONDUCTA
VERBALES
. Habla

. Tono de voz
. Expresiones

Habilidad de Verbales
inicio deuna
conversacién NO VERBALES

Proximidad fisica
. Contacto visual

Conducta
de
Interaccién
o
Conducta
Social
VERBALES
Interrupciones
. Afirmaciones
. Negaciones
. Duracién de
Habilidad de Longitud
mantener una . Expresiones
conversacidn Verbales
NO VERBALES

. Postura corporal

. Proximidad fisica

. Expresiones faciales
(Gesticulaciones)

. Expresiones corporales

Fig.1l. Respuesta o habilidad social en particular gque contiene los
elementos verbales y no verbales, que a su vez producen un
comportamiento social o conducta de interaccién.
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3.4 Adquisicién de las habilidades sociales

Entrenamiento de las habilidades sociales

El interés en el entrenamiento de las habilidades sociales
favorables se ha incrementado en la iltimas décadas. Las
personas con déficits en las habilidades sociales han sido muy
criticadas e identificadas como gente que relativamente no se
adapta a situaciones sociales (Hersen, Bellack, 1976). Lange y
Jocobousky (1976) consideran al entrenamiento de las habilidades
sociales como un conjunto de procedimientos que ayudan a la
gente a adquirir 1la "expresidén emocional adecuada" debido a
que las habilidades de interaccién "adecuadas" son "la exigencia
de derechos y la expresién de sentimientos de manera directa,
honesta y adecuada sin violar los derechos de los demés". Para
poder llevar a cabo el procedimiento o programa terapéutico, se
debe atender a ‘tres aspectos primordiales: primero, la

definicién de los elementos a entrenar, segundo, el
procedimiento y tercero, la evaluacién. El procedimiento es
esencial, por lo que posteriormente revisaremos algunos

procedimientos ya wutilizados.

Las estrategias o tratamientos que tienen como fin que el
individuo interactie eficazmente, tienen como objetivo
principal, enseflar a los sujetos maneras de interactuar con los
demds de forma efectiva, proporcicnar herramientas suficientes
para interactuar socialmente. El modelo plantea que la conducta
mal adaptada gradualmente se reemplazard por las habilidades
sociales (Hersen y Bellack 1976).

El entrenamiento de las habilidades sociales deseables
pretende ayudar al desarrollo de mds repertorios funcionales de
respuesta, proporcionar agquellos elementos que permitan al
individuo relacionarse amistosamente con individuos en su medio,
con su pareja, con sus compafieros de trabajo, con sus padres
(Eisler cit. en Hersen y Bellack 1976).
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El tipo de interaccidén social o interpersonal, dependen
totalmente del repertorio de las habilidades sociales del
individuo (incluyendo elementos expresivos), por lo que el
repertorio determina la interaccién.

Los factores que estén asociados y afectan la conducta o
que estan estrechamente relacionados con el repertorio social
son descritos por Bellack, Hersen y Kazdin (1985 p. 282).

I Historia del reforzamiento (del sujeto)
i) Factores cognoscitivos:

a) Metas
b) Expectativas
c) Valores

II Afecciones

a) Ansiedad
b) Depresién
c) Coraje

IV  Psicopatologia

a) Desérdenes mentales
b) Alcohol
c) Alguna adiccién a una droga

La historia del reforzamiento (I) o castigo para las
respuestas interpersonales de cada individuo determinan 1la
emisién de las habilidades sociales; si éstas fueron castigadas
o ensefiadas como injustas, inmorales o dirigidas a secuencias
dolorosas muy probablemente serén inhibidasf
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Otro factor es la ansiedad y el enojo que pueden inferir
en la ejecucién de rutinas bien aprendidas, causando tartamudeo,
temblores y estremecimientos, o el hablar ripidamente (Bellack,
1980) . Los altos indices de ansiedad o coraje emocional pueden
afectar el proceso receptivo y cognitivo que se requiere para la
ejecucién adecuada, y por supuesto, la ansiedad social puede
conducir a la evitacién de las situaciones sociales (Bellack,
Hersen y Kazdin 1985).

|La depresién es asociada con la reduccién de las
habilidades deseables, y la variedad de respuestas, que elicitan
reacciones aversivas a otros, lo cual tiene un efecto inverso
segin Libet y Lewinson (1973), porque el déficit de 1las
habilidades sociales ©puede conducir a la depresién en
combinacién con otros factores con la pérdida del significado de
la interaccién.

La solucién al problema del déficit de las habilidades
sociales se ha llevado a la préctica a través de la aplicacién
de un programa gque las contemple, ya que un individuo con
disturbios conductuales mejora la relacién interpersonal o
cambia aquellas conductas no adaptadas ( Bellack, Hersen,
Kazdin 1975) .

Existen cuatro teorias que consideran la etiologia y el
mantenimiento del déficit en las habilidades sociales que son
descritas por Bellack, Hersen y Kazdin (1985):

i) El Modelo del déficit en las Habilidades Sociales
ii) El Modelo de la Ansiedad Condicionada

iii) El Modelo Cognitivo-Evaluativo

iv) El Modelo de la Discriminacién Defectuosa.
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i) Modelo del déficit en las habilidades sociales.

La gran mayoria de los estudios donde se entrenan las
habilidades sociales que han sido editados, estdn basados en el
modelo del déficit (Bellack, Hersen 1978; Hersen y Bellack
1976) . De acuerdo con este modelo el individuo evidencia
habilidades sociales pobres o la carencia de algunas debido a
que el individuo no ha aprendido 1la conducta apropiada, o al
menos, no lo suficiente para aplicarlas, teniendo estos
repertorios de respuesta no asertiva, el individuo no maneja la
situacién interpersonal apropiadamente a consecuencia del
déficit en las habilidades sociales.

El entrenamiento basado en el modelo del déficit de las
habilidades sociales procede a entrenar cada uno de los
elementos de respuesta, en orden de dificultad creciente, en
varias situaciones interpersonales, similar a lo que plantea
Goldstein (1976), en su clasificacién.

Hersen y Bellack (1980) recomienda que se entrenen las
habilidades conversacionales en primer plano, seguidas por
habilidades de percepcidén y las del &rea problema. Cada una de
estas 4&reas, con las respuestas especificas que deberadn ser
abordadas en el orden de maximizar la efectividad del
tratamiento. Los elementos de las respuesta deberin ser
entrenados uno por uno si es necesario.

El entrenamiento consiste de <cinco técnicas : 1)
Instrucciones, 2) Juego de roles, 3) Retroalimentacién vy
reforzamiento social, 4) Modelamiento y 5) Préctica. A

continuacidén, las describimos més especificamente.

1) Instrucciones: El individuo es el primero en recibir 1la
instruccién especifica que el facilitador 1le proporciona
acerca de las respuesta a emitir, incluyendo el porqué vy
cémo deben ser ejecutadas.
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3)

4)

5)
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Juego de Roles: después de las instruciones dadas por el
instructor, el sujeto toma un papel en un escenario,
posteriormente el mismo sujeto toma otro papel, de tal
manera que el sujeto al final de la escenificacidén, debid
haber hecho diferentes papeles. El juego de roles también
se ha utilizado como una técnica de evaluacién.

Retroalimentacién y reforzamiento social: siguiendo el juego
de roles, el paciente es retroalimentado, que incluye el
reforzamiento social positivo, inmediato y especifico para
la respuesta correcta. El reforzamiento social y el elogio
mantienen el interés del paciente.

Modelamiento; Algunas conductas son relativamente faciles
de aprender, ejemplo, el contacto ocular, las sonrisas, las
instrucciones, el juego de roles y la retroalimentacidén
deberian ser suficientes para manejar respuestas sociales
(Mc Fall y Twentyman 1973). Sin embargo, las respuestas mas
complejas como por ejemplo el contenido verbal, 1la
entonacién, miradas etcétera) requieren de modelamiento
(Eisler, 1976, Hersen y Rimm, 1976).

El modelamiento enfatiza la respuesta particular y su
emisién. Esta técnica debe ser precedida y seguida por una
descripcién de los aspectos relevantes, 1la respuesta
modelada debe ser emitida después del ensayo en el juego de
roles. La secuencia de éstas técnicas debe ser repetida
hasta que la respuesta deseada sea manejada por el sujeto
adecuadamente.

Ensayo conductual: En el ensayo conductual se especifican
cada una de las conductas y cada uno de los componentes de

estas. El individuc debe de ejecutarlas con todos los
componentes varias veces hasta que la conducta emitida
contenga todos los componentes que la conducta objeto

contenga.
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6) Préactica: Las sesiones de préctica son para generalizar la
ejecucién al ambiente natural o ser mantenida en ausencia
del terapeuta (en vivo). Lo importante de esta etapa es
registrar qué respuestas son emitidas por el sujeto mismo.
La préictica es alentada por las instrucciones y por la
asignacién de tareas como conclusién de cada sesién. La
tarea debe estar relacionada con aspectos especificos de la
habilidad para maximizar la probabilidad de éxito.

Una segunda versién del entrenamiento de habilidades
sociales basadas en el modelo del déficit, es el uso de
procedimientos de modelamiento encubierto (Kazdin 1974, 1976;
Hersen, Kazdin, Bellack 1979).

Los escenarios de juego de roles son usados también como
material estimulo pero los ensayos son encubiertos (imaginados)
y cada escena consiste en tres partes: 1.- Una descripcién del
contexto y situacién en la cual se emite la respuesta asertiva,
el terapeuta puede ser el modelo. 2.- Un modelo imaginado gque
hace una respuesta asertiva, el terapeuta puede ser el modelo,
3.- Las consecuencias favorables que resultan de la respuesta
modelo. Durante las sesiones de entrenamiento, el sujeto debe
estar instruido para relajarse con sus ojos cerrados, debe
imaginar cada escena como si se presentara. Inicialmente el
terapeuta presenta la descripcidn de la situacién. EIL sujeto le
hace la sefial con el dedo iIndice cuando haya imaginado 1la
situacidn, después el terapeuta presenta la respuesta asertiva
ejecutada por el modelo para que el sujeto la imagine.
Finalmente el terapueta describe las consecuencias positivas
que serdn imaginadas por el sujeto. El proceso del modelamiento
encubierto algunas veces es combinado con el ensayo conductual.

Después de las instrucciones imaginadas, 1los sujetos
tomardn el papel (dentro de la técnica del juego de rocles) en la
misma situacién descrita. La tarea puede ser relacionada con la
préictica del procedimiento de modélamiento encubierto.
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ii) Modelo de Ansiedad Condicionada.

El modelo de ansiedad condicionada asume que el individuo
tiene habilidades en. su repertorio pero estd inhibido porque las
respuestas fueron castigadas o porque fueron socialmente
inapropiadas a través de las experiencias aversivas o del
condicionamiento con un estimulo neutral y un estimulo aversivo.

De acuerdo con el modelo, el problema en el funcionamiento
social puede ser eliminado sélo si la ansiedad es extinguida; lo
que permite una oportunidad para expresar la conducta apropiada.
La desensibilizacién sistemdtica o la relajacién pueden ser dos
importantes alternativas (Bellack, Hersen y Kazdin, 1985).

Wolpe y Lézarus (1966), al respecto, sugieren que los
individuos que no presentan habilidades sociales en su
interaccién es a consecuencia de que la ansiedad, inhibe su
expresién, por lo que consideran a la desensibilizacién
sistemdtica como una buena opcidén como tratamiento.

iii) Modelo Cognitivo Evaluativo’

Este modelo sustenta que la fuente de las habilidades
sociales inadecuadas es una falta de valoracién en la ejecucidn
de la interaccidén social y las consecuencias aversivas a las que
conlleva. La autovalorizacién negativa parece ser mediada por
la ansiedad social y/o por 1la evitacién social . El
procedimiento de entrenamiento de habilidades sociales se
aproxima a las técnicas de reestructuracién cognitiva. Durante
el entrenamiento, el terapeuta proporciona instrucciones de cémo
estructurar las cogniciones. El terapeuta también modela los
"pensamientos" expresados para conformar el proceso. Las
sesiones de entrenamiento implican la préctica de las
cogniciones reestructuradas wusando situaciones imaginarias
presentadas Jjerirquicamente, mediando las respuestas del
paciente y si es necesario, volver a estructurarlos.
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Antes de que cada situacién sea practicada, el individuo
debe ser instigado a verbalizar uno o mds principios que ya
hayan sido reestructurados. Después de cada practica, el
paciente se autoevalfia y auto-refuerza su emisién verbal si es
correcta.

El terapeuta también propociona retroalimentacién
adicional. Finalmente se asignan tareas de practica " in
vivo".

iv) Modelo de la Discriminacién.

Este modelo plantea que 1la falta de habilidad de
interaccién en el individuo es debido a que no sabe como emitir
la conducta social especifica para wuna situacidén social
particular. La conducta que se considera no-hdbil, puede ser
resultado de la falta de discriminacidén de las situaciones en
las cuales una respuesta que contiene su repertorio particular,
es probablemente efectiva, por lo que la persona frecuentemente
falla al responder correctamente o puede responder
inadeacudamente a pesar de tener un repertorio que contenga la
conducta social suficiente.

El modelo sugire una terapia relacionada con la ensefianza
individual para discriminar en qué situaciones utilizar ciertas
habilidades o conductas sociales.

Wallace, et. al. (1978), desarrollaron un paquete de
técnicas que intentaba ensefiar a los pacientes las "reglas " o
el "lenguaje" apropiado para las interacciones especificas. Su
programa estaba integrado por wuna serie de tratamientos
evaluativos. De acuerdo con este programa, las habilidades
sociales eran consideradas como habilidades para solucionar
problemas.
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La comunicacién interpersonal era vista como parte del
proceso. Primero el individuo tenfia que haber recibido
correctamente los valores de todas las situaciones sociales
relevantes a las que podria estar expuesto, el procedimiento
incluia pasar el mensaje de compafiero a compafiero tan similar al
del inicio, como fuera posible. Después el individuo debia
valorar los parametros situacionales en el orden para generar
las respuestas correctas. Las funciones del procesamiento
incluian la identificacién de sus propias metas; el tercer paso
era mandar la respuesta opcional de manera que maximizara la
probabilidad de parecerse a la meta o al mensaje que
inicialmente indujo a la comunicacién. El envio implicaba varios
componentes como el especificar la deficiencia en la respuesta.
La evaluacidén del tratamiento aplicado era un formato de
registro de todas las conductas objeto. Cada situacién fue
actuada con el paciente, el cual tenia opcibén de preguntar
acerca de la informacién proporcionada.

Las preguntas servian como evaluacién que se daba durante
el juego de roles vy eran entrenadas por procedimientos de
adquisicién de respuestas tipicas como el modelamiento y 1la
retroalimentacidn.

Ademds de los modelos presentados, se ha consierado como
soporte empirico para argumentar las deficiencias de las
habilidades sociales en las personas, la conducta agresiva o
violenta. Bandura (1973) concluye que muchas personas agresivas
tienden a ser deficientes en las relaciones sociales y como
resultado tienen pocas opciones de repuesta disponible para
interactuar adecuadamente ante situaciones estresantes o de
conflicto. La agresién puede ser resultado de una deficiencia
en las habilidades sociales para responder ante situaciones de
presién de manera deseable.

Los sujetos agresivos no logran mantenerse en empleos
estables, de lo que Megargee et. al. (1973) deduce que
aquellos ndividuos que no son estables en sus empleos, tienen
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dificultades para establecer y mantener relaciones con empleados
Yy superiores.

El entrenamiento de habilidades sociales ha sido aplicado
a diferentes pacientes que evidencian conductas agresivas vy
explosivas. Eisler (1974); Hersen y Bellack (1978), reportaron
en uno de sus estudios, los efectos de la asertividad modelada
como tratamiento a la agresién.

Los pacientes a los que se les aplicé dicho entrenamiento
se dirigian a otros haciendo uso de insultos y "abuso verbal".
El entrenamiento tenia como objetivo ensefiar a los pacientes a
responder apropiadamente ante situaciones interpersonales o de
conflicto, ya que en dichos sujetos se presentaban
caracteristicas similares de interaccién deficientes con sus
esposas. Una evaluacidén similar de juego de roles que incluia
situaciones problemdticas ( en casa y en el trabajo) El
entrenamiento consistid® de modelamiento, instrucciones, ensayo
conductual y retroalimentacién. Los resultados del entrenamiento
demostraron la mejoria en la conducta objeto. Los sujetos
continuaron exhibiendo su nuevo repertorio de respuestas que se
emitieron durante el juego de roles en un periodo hasta de seis
meses posteriores al tratamiento. Los autores reportaron que la
agresién verbal dentro del &rea de trabajo y las discusiones
interpersonales habian decrecido considerablemente.
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3.5 Terapia Conductual

La terapia de la conducta supone que las conductas de
desadaptacién son adquiridas a través del aprendizaje, de modo
que cualgquier conducta es aprendida. La conducta de los seres
humanos son producto de alteracién con el medio ambiente. Los
principios y técnicas psicolbégicas utilizadas pueden ser
efectivos en la modificacién (Rimm y Masters 1987), de los
cuales presentamos algunos

I) Técnica de Modelamiento

La técnica de modelamiento se basa en que toda conducta
social es adquirida, producto del aprendizaje y que en su
mayoria se di por medio del modelamiento (Bandura 1969).

El pocedimiento es poner al individuo ante uno o mas
modelos (o individuos) que presenten las conductas que éste debe
aprender; el terapeuta también puede fungir como modelo. Si la
exposicién es ante otros, suele llamarse modelamiento "in vivo"
y cuando se utilizan peliculas o fotografias, el modelamiento es
simbélico.

Los modelos deben emitir la conducta correcta con todos
sus componentes, en los cuales se hace é&nfasis. El modelamiento
permite la adquisicién de patrones de conducta nuevos Yy
adecuados ante diferentes situaciones. Facilita la emisién de
conducta social apropiada (para 1lo cual regularmente es
utilizado) y desinhibe conductas producto de la ansiedad,
extinguiendo la conducta inadecuada (Rimm y Masters, 1987).

Algunos autores han utilizado el video para facilitar el

modelamiento como Hersen, Eisler y Miller (1974), quienes
trabajaron con el control de instrucciones para generalizar la
conducta social adecuada. Trabajaron con dos grupos, uno
llamado de generalizacién y otro de instrucciones. A los

sujetos del primer grupo (generalizacién) se les pidié que
realizaran la accién sin conocer 1los elementos que deberian
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contener la respuesta adecuada; para el grupo de instrucciones,
se les explicé en qué consistia la sesién, y aprendida la
conducta deberian ejercitarla en su medio ambiente, los
resultados demostraron tanto las instrucciones como el
modelamiento tuvieron influencia en las escenas de
generalizacién de conducta social.

El modelamiento es un método terapéutico muy aceptado para
el incremento de las habilidades sociales deseables y combinado
con el asesoramiento se obtienen mejores resultados (Eisler y
Hersen, 1973).

El asesoramiento es uno de los procedimientos vinculados
con el entrenamiento de las habilidades sociales proporcionadas
por el terapeuta o coordinador, Hersen (1973) indica que también
el terapeuta puede guiar su ejecucidn. Este procedimiento
implica una relacién estrecha entre las respuestas ejecutadas y
la definicién de la habilidad que se estéd ensefiando.

Las instrucciones son otro procedimiento muy winculado con
el entrenamiento de habilidades sociales y con el de
modelamiento. Simplemente implica decirle al cliente gue se
espera que haga, explicarle clara y especificamente qué es lo
que tiene gque hacer, cémo lo debe de hacer y porqué lo debe
hacer.

Dentro del modelamiento "in vivo" se encuentra la técnica
de los cuatro pasos que consiste en: 1.- Explicar, 2.-
Demostrar, 3.- Ejecutar y 4.- Evaluar. La explicacién contiene
la definicién de la habilidad, el porqué y para qué de la
ejecucidn, el demostrar implica el modelar el sujeto la conducta
con sus componentes, el ejecutar es la imitacién por parte del
paciente, y por Gltimo la evaluacién de la conducta modelada por
este dltimo.

El terapueta utiliza una serie de estrategias para lograr
la respuesta adecuada, el reforzamiento social y la



52

retroalimentacién son herramientas muy fGtiles en la préactica
clinica. El reforzamiento social simplemente implica elogiar al
paciente contingentemente cuando empieza a aproximarse al
criterio de cambio, asi una respuesta dada es gradualmente
moldeada por el uso de reforzamiento social.

II) Técnica de ensayo de la conducta

La técnica de ensayo de conducta ha sido también llamado

"psicodrama conductual" (Wolpe 1968). Consiste en la actuacién
de breves intercambios entre el terapeuta y el paciente en
ambientes naturales del mismo. El paciente se representa a si

mismo y el terapeuta a alguien ante quien el paciente se
encuentra inadaptado ansioso o inhibido. El terapeuta empieza
con una observacién generalmente de oposicién, que la otra
persona podria ser y a la que el paciente responde como si la
situacién fuera real. Por lo comin la primera respuesta se
espera titubeante, defensiva o timida. El terapeuta sugiere una
respuesta mads apropiada y el intercambio se repite, la secuencia
puede repetirse una y otra vez hasta que el coordinador
considere que las frases del paciente han sido remodeladas
satisfactoriamente.

El objetivo de este modelamiento, o ensayo de conducta es
lograr que el entrenado tenga una preparacién efectiva para
hacer frente a su "adversario" real de modo que pueda inhibir la
ansiedad que evoca éste idltimo y puede establecer un hébito
asertivo.

Durante el propio ensayo de la conducta tiene lugar a
menudo una buena cantidad de descondicionamiento de la ansiedad.

Baer y cols. (1975), opinan gque se debe de definir 1la
conducta gque necesita ensayo, asi como sus componentes en el
escenario a entrenar. El paciente debe practicar recibiendo
retroalimentacidén sobre su desempefio conductual, es importante
gque la conducta entrenada deba repetirse en situaciones o
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escenarios y posteriormente emitir la respuesta adecuada en su
medio.

ITIa. Ensayo conductual en grupos

El ejercicio principal es el ensayo conductal. Las reglas
son cuando algin individuo del grupo presente un problema
particular se le pide gque juegue el papel de su respuesta
tipica, misma que sin enjuiciamientos evaldan los demds miembros
del grupo. De cada miembro se espera que asuma alguna
responsabilidad para el entrenamiento. El terapeuta proporciona
informacién u orientacién y se concluye la respuesta correcta
(asertiva) apropiada por grupo. Uno de los miembros del grupo
modela la respuesta o bien el terapeuta (Rimm y Masters, 1987).
Se recomienda que sea algin miembro del grupo debido a que el
modelamiento de la respuesta es una experiencia de aprendizaje,
tanto para el actor como para los observadores, por lo que es
mds productivo involucrar a los miembros del grupo.

Se premia la actuacién del modelo, é&sto aumenta la
posibilidad de que los demds miembros propongan a alguno de
ellos mismos como futuros voluntarios en los prdéximos
ejercicios.

En el caso de que la conducta modelo no sea la correcta se
hace una aclaracién y se proporciona informacién del porqué de
la respuesta incorrecta, se reestructura la respuesta y se
modela. Una vez modelada, se pide al mismo miembro que
originalmente presentd el problema que la ensaye y se
elogiard por parte de todo el grupo.
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III Técnica del juego de papeles

El juego de papeles es una actuacidén en la que se utilizan
gestos, acciones o palabras, con la que se presentan actitudes
de personas segun sus ocupaciones o formas de pensar.

A pesar de su efectividad en las actuaciones ficticias, no
podemos asegurar una generalizaciém a otras situaciones, sin
embargo, Twentyman y McFall (1973) condujeron un estudio de
cuatro experimentos en los que comprueba la efectividad de la
combinacién de diferentes procedimientos, incluyendo el juego de
roles combinado con otros procedimientos comunes en el
entrenamiento de habilidades sociales. El primer estudio abarcd
de seis grupos:

GRUPO 1 de ensayo ( modelamiento y asesoramiento combinado)
GRUPO 2 Ensayo y modelamiento

GRUPO 3 Ensayo y asesoramiento (combinados)

GRUPO 4 Ensayo

GRUPO 5 Modelamiento asesoramiento e instrucciones

GRUPO 6 Grupo control

En general, encontraron que en los grupos que recibieron
entrenamientos combinados fueron mids efectivos, es decir, los
sujetos fueron m&s h&biles en sus respuestas que en agquellos
donde se utilizé un solo procedimiento.

Twentyman y McFall (op. cit) reportaron haber utilizado la
combinacién del modelamiento y el asesoramiento combinado con el
juego de roles como método terapdutico para comprobar que los
sujetos timidos mostraban menor dificultad para emitir
respuestas deseables.



55

IV Aprendizaje estructurado

El aprendizaje estructurado es un paquete de técnicas que
fue desarrollado por Goldstein (1973;1981) y por Goldstein y
Cols. (1976). Constituye una forma efectiva para entrenar una
gran variedad de habilidades " Es la ensefianza planeada vy
sistemdtica de las conductas especificas requeridas por el
individuo (...) en una variedad de contextos interpersonales,
positivos y neutros ". (Goldstein 1981 p. 3). Los métodos
utilizados constituyen la moderna teoria psicolégica.

El aprendizaje estructurado estd compuesto de cuatro
técnicas especificas : 1) el modelamiento, 2) el juego de
papeles o ensayo conductual 3) el reforzamiento social o retro
alimentacién y 4) el entrenamiento para la transferencia.

El modelamiento supone la provisién de ejemplos o
demostraciones de fragmentos conductuales con el propésito de
que quienes deben aprenderlos se familizaricen con
particularidades de su emisidén verbal y no verbal (Roth 1986).

El juego de papeles es una prdactica conductual
sistematizada de la habilidad en cuestidén, tal y cbmo operaria
el individuo en condiciones de la vida cotidiana. Se le pide al
participante, (actor) que junto con otra peraond represente o
actie la habilidad a entrenar. Esta se divide previamente en
varios componentes llamados pasos conductuales cuyo cumplimiento
ordenado conduce a la emisidén de la habilidad. Cada habilidad

puede poseer un nimero diferente de pasos conductuales. El
objetivo de la técnica es que el individuo que estd siendo
entrenado domine el ejercicio o habilidad entrenada ( Roth
1986) .

| La retroalimentacién permite que el grupo evalde al
participante. Es posible realizar por medio de esta técnica
comentarios criticos y sugerencias respecto a la actuacidén de
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cada uno de los participantes en el juego de roles. Esta
técnica mejora la ejecucidén de la habilidad pertinente.

Para facilitar la extensién de las conductas recientemente
aprendidas se utiliza el entrenamiento para la transferencia,/
la asignacién de tareas, el uso de utileria real o imaginaria
como apoyo para el juego de papeles y el sobreaprendizaje que
son algunos de los procedimientos que facilitan la
generalizacién a las situaciones de 1la vida cotidiana.

_La aplicacién de éstas cuatro técnicas establece en su
conjunto condiciones mas propicias para el aprendizaje. El
modelamiento determina las condiciones en las gque el
comportamiento debe emitirse y el conjunto de las sefiales y
eventos que lo enmarcan; el juego de papeles constituye, la
emisién de conductas mismas que se fortalecerdn con la accién el
reforzamiento (retroalimentacién) para mantenerse O&ptimamente
en el ambiente natural por la influencia del procedimiento que
favorece la transferencia.

Roth (1986), agrega que el éxito en el entrenamiento de
habilidades sociales depende de una serie de detalles
aparentemente intrascendentes, el nimero o duracién de las
sesiones es de especial atencién. Se pretende que el
entrenamiento se imparta una o dos veces por semana. El
intervalo intersesional permite a los participantes la préactica
de las habilidades ensefiadas, lo que dd oportunidad de poner a
prueba la nueva habilidad adquirida.

El procedimiento del aprendizaje estructurado es el
siguiente:

Primero se presenta la habilidad a los participantes, se
discute la habilidad y se analizan los pasos conductuales
(componentes) gque la integran. Enseguida se modela a los
participantes la forma correcta para emitir los pasos
conductuales.
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Segundc, se instiga a que todos los participantes también

mediante el -ensayo conductual practiquen la emigsién de la
habilidad de la misma manera que lo hicieron los instructores
(modelos) . Es preferible que en este segundo paso concluya

sb6lo después de que todos los participantes se hayan ejercitado
los suficiente como para lograr una ejecucién con un minimo
deseable. En ésta etapa se procura también prodigar una
adecuada cantidad de retroalimentacién sobre la ejecucién de
cada participante, proveyendo comentarios y sugerencias para
mejora la ejecucién particular, incluyendo la opinién de los
entrenadores (Roth 1986).

Tercero, una vez completada la préctica a través del juego
de papeles se sigue a estructurar la "tarea", ésto permitiri la
transferencia del aprendizaje logrando en la situacién de
entrenamiento a los ambientes naturales. La estructuracién de la
tarea supone la planificacién de los componentes y la eleccién
de la persona y el contexto que enmarcan la practica. Antes de
entrenar la siguiente habilidad se discuten los problemas
surgidos en la anterior.

El resto de las sesiones siguen exactamente el mismo
patrén hasta la finalizacidén del entrenamiento.

V Entrenamiento Asertivo
(Cuandeo la ansiedad inhibe la conducta)

En el tratamiento para individuos en las que la ansiedad
inhibe 1las habilidades de tipo social, se utiliza, el
entrenamiento asertivo. Aunque los participantes cuenten con
repertorios sociales, presentan un nivel de ansiedad 1lo
suficientemente intenso que impide la expresién de sus
sentimientos en una variedad de relaciones interpersonales
(Bellack y Hersen 1980), lo que Wolpe (1984) ha llamado
problemas de inhibicién.
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En las dos sesiones iniciales del entrenamiento asertivo
se especifican las deficiencias interpersonales situacionales o
interpersonales (ejemplo, en casa, en el trabajo, etcétera) y se
construyen las escenas gque provocan ansiedad en el sujeto. Las
escenas se seleccionan de tal forma que presenten la oportunidad
de expresién de sentimientos, se arreglan las jerarquias de
conducta desde las méds f&ciles o las gque provogquen menor
ansiedad hasta las mds dificiles de realizar. La expresidn de
sentimientos debe causar el reforzamiento proveniente de otros
en el ambiente (Wolpe, 1985).

El entrenamiento asertivo regularmente es dirigido hacia
escenas interpersonales, utilizando el juego de papeles, pero
puede tomarse como alternativa a este paso el modelamiento por
parte del entrenando. Las instruccciones, la retroalimentacidén
y el reforzamiento social son administrados por el terapeuta
para mejorar la ejecucién de la conducta durante las sesiones de
ensayo conductual. La atencién debe ser dirigida a 1los
componentes especificos que componen la habilidad social gque
segin Bellack y Hersen (1980) son:

. Duracién del contacto Ocular
Duracién de la sonrisa

. Duracién de la respuesta

. Duracién del habla

. Expresién de afecto

. Expresidén de elogios

. Expresién de aprecio

Cuando el individuo maneja las escenas de la jerarquia mis
baja entonces se irdn practicando las escenas mds dificiles de
la jerarquia. Algunos sujetos a pesar de su progreso presentan
ansiedad en las escenas m&s bajas de la jerarquia vy tienden a
inhibir algunas conductas sociales. Si ésto se presenta, Rimm y
Marters (1987) proponen que se lleve a cabo la desensibilizacién
sistemdtica que describen a continuacién:
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La desensibilizacién sistemdtica desarrollada por Joseph
Wolpe en 1958, estd dirigida especificamente a la disminucién de
la ansiedad, muy comunmente empleada. Implica el igualar la
relajacién de los misculos con escenas imaginadas que
representen situaciones que el paciente ha indicado le ocasiocnan
ansiedad, mientras imagina tales escenas, la situacién de la
vida real que la escena representa, causard menos ansiedad.
Sigue el principio de contracondicionamiento que significa
simplemente el empleo de procedimientos de aprendizaje para
sustituir un tipo de respuesta y que por otro lado, sustituye la
ansiedad por la relajacién.

La desensibilizacién sistemdtcia puede ser parte del
entrenamiento asertivo. Una sesidén de entrenamiento tipico de
asertividad consiste en los siguientes pasos: 1.- El paciente
reporta las deficiencias de la habilidad a practicar, 2.- se
disefian sesiones y se empieza a aplicar, 3.- El paciente reporta
no tener problemas durante las primeras sesiones, si es que los
hay, entonces se procede a practicarlos hasta que no haya ningin
problema. 4.- Las respuestas adecuadas - para encarar los
problemas, ejecutadas por el sujeto y revisadas por el asesor,
dan paso a la jerarquia mds compleja, en este procesos, el
terapeuta da instrucciones, retroalimentacién y el individuo
deberi practiarlas otra vez. 5.- El terapeuta debe crear una
atmbésfera positiva ademds de proveer de reforzamiento social
para cada una de las jerarquias aprendidas.

La eficiencia del entrenamiento asertivo fue descrito por
Goldstein y McFall (1975), que compararon el entrenamiento de
habilidades interpersonales en una pseudoterapia (como condicién
control) y un tratamieto de evaluacién (para el grupo
experimental) en pacientes psiquidtricos. Los dos grupos
recibieron tres sesiones de tratamiento. Las habilidades para
el grupo de tratamiento de evaluacién fueron significativamente
mayores ademds de gque las habilidades se generalizaron en
contextos de la vida real.
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Percell, Berwik, y Beigel (1974), compararon un grupo de
entrenamiento asertivo utilizando ensayo conductual y una
condicién control de relaciones con 24 pacientes, cada uno de
los grupos recibié ocho sesiones de tratamiento. El grupo de
entrenamiento asertivo incrementé las tasas de asertividad en
sus respuestas y autoaceptacién, mientras que la ansiedad
decrementd con lo que concluyeron que "la terapia conductual, en
relacién al entrenamiento asertivo es capaz de mejorar el
autoconcepto del individuo, lo que reduce el nivel de ansiedad y
estrés, al mismo tiempo que modifican su conducta interpersonal
y social" (p. 504).
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3.6 Evaluacién de la habilidades sociales

Existen algunas dificultades para la evaluacién de las
habilidades sociales: Por un lado, la inexistencia de una
definicién objetiva del concepto habilidades sociales que
unifique la accién o el comportamiento y por el otro a que no
hay una explicacién etiolégica unificada al concepto.

Existe inaccesibilidad de algunas variables que las
integran como lo mencionamos con respecto a los elementos
receptivos, sin embargo, se han utilizado diferentes sistemas
para la evaluacién de las habilidades sociales, pero dos son las
principales: la evaluacién directa e indirecta.

La forma directa se refiere a las técnicas de autoreporte
siendo el método que proporciona informacién del sujeto en
relacidén a lo que "hace", "piensa" y "siente" cuando se enfrenta
a varias situaciones interpersonales. Esta evaluacién no
incluye la observacién directa del experimentador, sin embargo
se considera como evaluacidén directa por el reporte hecho por el
mismo sujeto.

La observacién directa requiere de 1la presencia de
observadores que registran la conducta. Esto debe realizarse
en un periodo de tiempo determinado, pudiéndose encontrar la
presencia de componentes verbales y no verbales, que forman cada
habilidad a evaluar durante las sesiones de entrenamiento y
posteriormente se evalan las habilidades en ambientes andlogos
(Eisler 1976). '

1.- LA ENTREVISTA es considerada como el contacto inicial del
observador con el individuo. Se da mediante dicha relacién,
donde se formulan preguntas por parte del investigador.
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Esta evaluacién puede detectar algunas caracteristicas de
la persona, los estimulos antecedentes y eventos consecuentes
del comportamiento del individuo.

Eisler (1976) analiza por medio de la entrevista, 1las
habilidades sociales. El entrevistador debe comenzar detectando
el conjunto de patrones de respuesta interpersonal. Las
habilidades a evaluar son: la habilidad de expresar opiniones
contrarias a conocidos y extrafios, habilidad de pedir favores,
iniciar una conversacidén con desconocidos o extrafios, amigos,
habilidades de quejarse, rechazar requerimientos no razonables
de extrafios o amigos, negociar y resistir a la persuacién.

El sondeo de las habilidades anteriores permite detectar
problemas en los sujetos que las presentan; es por ello que para
la eleccién de los sujetos a entrenar se evalie por medio de
esta entrevista.

2.- EL AUTOMONITOREO.- El automonitoreo revela los componentes
conductuales presentados por el sujeto en una situacién
especifica. Se requiere que la persona observe su propia
conducta. La observacién debe registrarse de manera individual
en intervalos especificados y bajo una forma sistemitica. E1l
automonitoreo implica la discriminacién de la conducta, registro
objetivo y la cuantificacién del registro. Con este
procedimiento se detectan las variables que inciden en 1la
conducta, sirviendo como linea base o sistema de autocontrol. Es
necesaria la especificacién de la habilidad a registrar y la
situacidén o contexto en que se encuentre el sujeto.

Eisler (1976) sefiala varios 'pasos a seguir para el
registro de las habilidades sociales.

1. Definir la meta con el paciente.
2. Hacer un juego de papeles hipotético, en el que se espera
que éste dé una respuesta adecuada o deseable.
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3. Planeacién, extraoficial de situaciones interpersonales con
la conducta adecuada.

4. Entrenamiento de 1los tipos de registro adecuados a
diferentes situaciones.

3.- INVENTARIOS ESTRUCTURADOS (CUESTIONARIOS)

Los cuestionarios evaldan las habilidades sociales con
todos sus componentes, considerando el contexto, contienen
preguntas en relacién directa con la conducta. Es el méas
utilizado en la evaluacién del tema en cuestidén. Los items gque
contiene se asocian con el valor de escala, lo que ayuda a la
cuantificacién y validacién del instrumento. Actualmente existen
algunos instrumentos que evaldan la conducta social, la
sociabilidad o el tipo de interaccién de los individuos como lo
son: Raven, Moss, el inventario de personalidad de Gordon, y el
Cleaver; sin embargo ninguno de ellos especifica la evaluacién
de las habilidades sociales a excepcién de 1la Escala de
Habilidades sociales en adolescentes que describimos someramente
a continuacién.

Rios (1994), ha wvalidado wuna escala para evaluar
habilidades sociales en adolescentes. La escala contiene 50
reactivos. Dicho instrumento, estad basado en el aspecto
tridimen-sional de la conducta social, (la habilidad social, el
contexto interpersonal y el ambiental) que si bien proporciona
importante informacién de la emisién de la conducta social,que
el sujeto presenta y ante qué situaciones lo hace, no evalda la
ejecucién propia de la conducta objeto.

Otra forma de evaluar la conducta del individuo es a
través de la observacién directa de los sujetos. La grabacién
de la conducta a través de videocédmaras puede ser de gran
utilidad en este tipo de evaluacidn.
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4) Observacidén Conductual Directa

Esta evaluacién se conduce al medioambiente natural del
individuo, interviniendo gente que le es conocida. En los casos
en que el terapeuta le interese cierta habilidad se le pide al
sujeto que la lleve a cabo para poder evaluarla.

Esta evaluacién es Gtil porque permite que se observe la
conducta del sujeto ante diferentes interacciones sociales
(Spence 1980) .

El observador deberi:

1. Definir con precisién la conducta observacional
identificando conductas y factores medioambientales.

2. Especificacién de factores que pueden incrementar la validez
de los datos, de la evaluacién conductual.

3. Especificacién de factores que pueden reducir la
sensibilidad de los procesos evaluativos hacia la conducta
de cambio.

4. Poner énfasis en la cuantificacién, confiabilidad y validez,
y de un cdédigo accesible, disponibilidad del lugar, material
adecuado, tiempo a registrar y tipo de registro.

La observaciédn conductual puede hacerse en situaciones
creadas en ambientes andlogos, para que se pueda emitir la
conducta a evaluar. Hay varios procedimientos que nos permiten
poder crear una situacién similar, entre ellos, el juego de
papeles en el que se instruye al paciente para que actie en una
situacién problemdtica (Spence 1980, Rich y Schoeder 1976).
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Eisler (1974), recomienda que antes de realizarse el juego
de 1zroles, se establezcan los pasos a seguir dando las
instrucciones adecuadas para el caso, se debe también de
enfatizar que la respuesta deberd reflejar 1la interaccién
personal en cuestién de la manera mis realista posible.

Esto permite cuatificar las conductas, usando registros
que contemplen componentes verbales y no verbales, asi como
diferentes situaciones sociales.

Para evaluar las habilidades sociales Roth (1986) propone
el test del juego de papeles.

El test de juego de papeles se basa en el supuesto de que
la conducta instigada en la situacidén prueba es muy similar a
la manifestada en condiciones naturales. A pesar de su
aparente simplicidad el juego de roles puede emplearse para la
evaluacién de las expresiones o habilidades a entrenar.

El sistema de evaluacién desarrollado por Rehm y Marston
(1968), Test situacional que estid integrado por diez reactivos
que describen situaciones particulares de interaccién. E1l
test requiere que los sujetos respondan como lo harfan en la
situacién similar, se utiliza una cinta magnetofénica con frases
incompletas donde el sujeto tendrd que completar.

5.- TEST ANALOGICO DE SIMULACION

El test supone la instigacién de la habilidad por medios
artificiales y el desempefio natural de 1la destreza en
situaciones cotidianas. Esto es, la reproduccién  de
interacciones con el objeto de garantizar la emisidén de los
componentes verbales y no verbales que caracterizan la habilidad
correspondiente. El1 Test BAnaldgico de Simulacién ( T.A.S.)
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supone que el ser socialmente hdbil incrementa la probabilidad
del éxito interpersonal pero no lo garantiza.

Todo ser humano bajo condiciones normales se desarrolla
psicolégicamente en virtud a una permanente y activa integracién
con su medio social. Como consecuencia deberia estar en
condiciones de aprender una gama muy amplia de respuestas
aisladas con propdsitos muy concretos.

Una habilidad social no es otra cosa que la integracidn de
cierto tipo de respuestas concretas, las que son
contextualizadas por una situacién social. Las respuestas que
varian de habilidad a habilidad, de contexto a contexto y de
sociedad a sociedad.

Existen propdésitos también interactivos que no son
necesariamente sociales, con lo que resulta posible hablar de
habilidades no sociales o de planificacién, pues el propdsito
primario no es la solucién de un problema interpersonal, pero
si constituye una destreza identificable.

Cabe mencionar que 1la funcién del T.A.S., es evaluar
exclusivamente las habilidades sociales (Roth 1986).

El T.A.S. permite evaluar el grado de integracién de los
componentes que deberan constituir la destreza en un contexto
social determinado. El sistema de evaluacién debe ser
eficiente, confiable y vdlido, capaz de reflejar los resultados
del programa de entrenamiento, deberd ser de facil aplicacién.

Goldstein y Cols. (1980) sugieren tomar en cuenta algunos
componentes no verbales como parte completaria a la evaluacién.
Rios (1994) ademds de haber elaborado una escala de habilidades
sociales en adolescentes argumenta que La observacidén directa de
las habilidades sociales es el mejor instrumento para medirlas.
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Dadc que de manera global no es posible atribuir mayor o
menor importancia a los componentes verbales y no verbales pues
ambos constituyen elementos fundamentales imprescindibles de 1la
competencia social, se acordd otorgar igual importancia a ambas

sub-clasificaciones, a cada una se le asigna un valor del 50%.

Esto nos permite asignar a cada componente un valor
arbitrario acorde con su importancia, sin alterar 1la
distribucién porcentual de base (Roth 1986), ( ver anexo A).

La definicién de cada uno de los componentes de las
habilidades sociales (anexo A), asi como el valor asignado a
cada uno de los elementos que componen una habilidad, servira
para determinar si el sujeto presenta o no la conducta en las
evaluaciones que se realizan en este programa. El criterio de
cambio entre las sesiones es que el grupo logre presentar las
habilidades que en su momento se especifican en minimo de 80%.

De esta forma, la definicién vy valorizacién de la
conducta, también serviri para describir y definir cada una de
las conductas en cada una de las sesiones, complementando con
ejemplos de la situacién real en el trabajo y de forma similar,
para delimitar si el sujeto presentdé o no la habilidad social
en los registros de la conducta que son parte de la evaluacién
del programa (ver anexos).

El programa de entrenamiento que a continuacién presentamos estéa
disefilado especialmente para su aplicacién y aprendizaje de 1la
conducta social en el &ambito laboral, sin embargo, no quedan
excluidas aquellas situaciones conflictivas o de deficiencias en
habilidades sociales gque no pertenezcan a dicho &mbito, por
ejemplo aquellas que se refieren a las interacciones familiares,
con amigos etcétera.



CAPITULO CUATRO:
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EN AMBIENTES LABORALES
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4.1 OBJETIVO Y ORGANIZACION DEL PROGRAMA

El disefio de éste programa de entrenamiento de
habilidades sociales tuvo principalmente dos fines: haber
servido para la implementacién del mismo y ser una propuesta
para futuras aplicaciones. Por lo que estd dirigida al
instructor a impartir el programa.

El programa estd organizado de la siguiente manera:

1 Programa General
e Manual del instructor
e Manual del participante

2. Dindmicas: Se presentan las dinédmicas empleadas, gque se
aplican en cada sesién en el siguiente orden:

Titulo
Objetivo
Materiales

Procedimiento

Bs Cartas descriptivas

4. Material: Se presenta en esta seccién el material que debe
ser preparado con anticipacién para cada sesidn.

5.- Evaluacién: Pretest-postest que se compone de:
anexo 1, cuestionarios 1,2,3,4; Ejercicio 1,
y cuadro 7.

registros: anexo 1, cuadros 3,4,5,6 y 8.

6.- Acetatos utilizados (1,2,3,4,5,6)
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4.2 DESARROLLO DEL PROGRAMA

Objetivo General del Programa: Al finalizar el curso, el
participante expresarid habilidades sociales deseables en su
comportamiento laboral.

PROCEDIMIENTO:

Los 10 sujetos que inicialmente integraron el grupo a
entrenar fueron reportados por el departamento de recursos
humanos y através de la aplicacién de un programa de deteccidn
de necesidades, como sujetos que presentaron problemas en la
interaccién tanto con jefes como con compafieros de trabajo.
Finalmente s8lo 8 de ellos lograron finalizar el entrenamiento
debido a incompatibilidad de horarios con el sindicato.

La evaluacidn general del entrenamiento de habilidades
sociales en este entrenamiento, se realizé de la siguiente
manera:

=> Evaluacién estdtica, a través del aplicacién de inventarios
estructurados anterior y posterior al entrenamiento pretest y
postest) .

=> Evaluacién continua que se refiere a la evaluacién a través de
registros de la conducta presentada por los sujetos al inicio
del entrenamiento (durante la presentacién de expectativas y
la presentacién de cada uno de ellos ante el grupo, en la
dindmica de la primera sesién), y el registro de la conducta
social observada durante las sesiones.

Cabe mencionar gque en los registros iniciales de 1la
conducta social expresa, sélo se evaluaron las categorias de
respuesta que corresponden a las habilidades de inicio, las
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habilidades de conversacidén expresién de si mismo y responder a
otros, las dinamicas de expectativas vy de presentacién, fueron
disefiadas para la expresién libre de dichas categorias a
registrar. Para las conductas de 1las habilidades sociales
avanzadas gque —corresponden a las habilidades sociales
planificadas y las alternativas a la agresién se requeria de
exponer a los sujetos antes del entrenamiento a determinadas
situaciones que permitieran su registro, lo que no se considerd
importante ya que fueron reportados como sujetos con problemas
en la interaccidn.

La primera evaluacién (evaluacién inicial o pretest)
sirvié como comparacién con los resultados posteriores al
entrenamiento (postest), comprenden los anexos 1 y la, de
ésta manera, también los registros de la conducta inicial fueron
comparados con aquellos en registros posteriores a la
exposicién, a través de las dindmicas y ejercicios.

Cada una de las sesiones también fue evaluada a través de
cuestionarios y ejercicios. Este tipo de evaluacidén se realizéd
principalmente para determinar los criterios de cambio. Si esta
evaluacién era menor al 60%, se retomaban al inicio de la
siguiente sesidén los puntos en los que se encontraban
deficiencias.

RECOMENDACIONES GENERALES:

El tamafio del grupo debe ser de 6 a 12 participantes y dos
entrenadores (Goldstein 1981), el primero que coordine las
sesiones y el segundo serd el observador, quien deberd registrar
y evaluar. En la aplicacién de este programa, los dos
entrenadores realizaron un entrenamiento previo y especifico
en el registro de las categorias que componen las habilidades
sociales, en otros sujetos, para lograr un minimo de B80% de
confiabilidad en los registros, ya que fungian como coordinador
y observador, cambiando de actividad mutuamente, es decir,
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mientras uno de ellos coordinaba la sesidén el otro registraba y
viceversa.

La duracidén de cada una de las sesiones no debe exceder
mids de dos horas, y no mis de tres sesiones por semana. segln
Goldstein y cols. (1980), En este entrenamiento se disefiaron 6
sesiones, la duracidén de cada una no rebasdé las dos horas, y
fueron 3 sesiones por semana.
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SESION 1

COMPONENTES VERBALES Y NO VERBALES

Objetivo: Que al término de la sesidén, el capacitando exponga
la definicién de habilidades sociales.

Objetivo Particular: Que el capacitando nombre los elementos que
conforman los componentes verbales y no verbales que integran
las habilidades de inicio.

Técnica: Dindmica de Presentacidn

Desarrollo:

El instructor debera indicarles a los participantes que
anoten en una tarjeta su nombre y lo coloquen pegado cerca de
ellos, puede ser sobre el mesabancos o en su mesa para que los
otros puedan identificarlos por su nombre. Se formaran parejas
y deberdn hacerse mutuamente preguntas sobre datos generales
como: nombre, direccién estado civil, no. de hijos, tiempo de
trabajar en la empresa, etcétera y ;Qué actividades le gustan? y
iQué actividades le disgustan? . Estas pueden responderse en
relacién a su vida social, familiar, de trabajo, etc. después
cada participante deberd presentarse ante el grupo mencionando
su nombre, el nombre de su pareja, Yy las respuestas
proporcionadas derivadas de las preguntas anteriores.

Terminada la presentacidén grupal se 1les solicitara
expresen en forma verbal, las expectativas del curso haciéndoles
la pregunta: ¢Qué beneficios esperan ellos después de recibir
el curso? y ¢Qué aspectos ellos creen que se tocaran en el
curso?. Las respuestas que ellos proporcionen, se anotardn en
una hoja de rotafolios.
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Material: Tarjetas de 10 x 12 cm., lapices, plumones de
diferentes colores y masking tape.

Evaluacién: Se les dara un receso de 15 min. en el cual el
observador registrard los componentes que presenta cada
participante durante este tiempo. (Cuadro 2 y Cuestionario 1)

Tiempo: 30 min.

Técnica: Dindmica de Exposicién:

Contenido: Componentes no verbales:

conductas: a) Postura corporal
b) Movimientos y gestos
c) Proximidad fisica
d) Habilidad de escuchar
e) Contacto visual
f) Apariencia fisica
g) Expresién facial

Componentes verbales:

a) Cualidad del habla
b) Contenido del habla
c) Tono de voz

Desarrollo:

El curso iniciard con la descripcién del objetivo de la
primera sesién y con una breve introduccidén al tema de las
habilidades sociales. La introduccién incluye la importancia de
las habilidades sociales en las relaciones interpersonales y en
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el desarrollo social y laboral del individuo, asi como una breve
resefia histdérica (acetato 1).

Se les proporcionard una breve explicacién de las
habilidades sociales incluyendo su definicién e importancia,
considerando que las habilidades sociales deseables son
definidas como las habilidades interpersonales de aprendizaje
que comprenden la forma individual para exhibir conductas
verbales y no verbales que son mas probables de ser reforzadas
positivamente, (Hersen y Bellack 1976).

Las habilidades sociales deseables son cualquier respuesta
que se manifieste en relacién con otras personas, es decir,
cualquier relacién interpersonal que tenga una funcién del
individuo con su mediocambiente social. Intervienen en dicha
relacién la combinacién correcta de la respuesta verbal y no
verbal en diferentes situaciones que llevan al mantenimiento o
incremento cuando se trate de habilidades deseables y a la
pérdida si se presenta conducta indeseable. (acetatos 2 y 3).

La importancia de aprender dichas habilidades radica en el
hecho de poder enfrentar situaciones agresivas, de conflicto,
exponer nuestras ideas y mejorar nuestra relacidén social con
otros.

Subsecuentemente se les proporcionara una breve
explicacién de cada uno de los componentes de las habilidades
como sigue: (acetatos 3,4 y 5).

Postura corporal: Es 1la posicién fisica de 1la persona.
Movimientos y gestos: Son los movimientos corporales vy
expresiones faciales que enfatizan o complementan la informacién
verbal.

Proximidad fisica: Distancia minima no mayor a 2 mts. entre el
emisor y el receptor, aproximadamente.
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Tonc de voz: Es la emisién verbal audible a 2 mts. de
distancia.

Contacto wvisual: Es la mirada cara a cara del emisor y del
receptor.

Expresién facial : Son todas aquellas expresiones de la cara ya
sean positivas o negativas como las que denoten alegria, gestos
o que denoten desagrado.

La cualidad del habla y voz: Lo que se expresa, ya sean
expresiones positivas ( de aprecio, admiracidén, afecto, &nimo, o
cumplidos) . En el caso de ser negativos todas aquellas gque
denoten pesimismo, indiferencia, apodos etc.

Habilidad de escuchar. Es poner atencién a lo que se esta
diciendo.

El instructor modelard ejemplos de cada componente:

Evaluacidén: cuestionario 1.

Material: Hojas, l&pices, registros. (cuadro 2 y cuestionario
1)

Tiempo: 40 min.

Duracidén total aproximada de la sesién : 1 hora 30 min.



78

SESION 2

HABILIDADES DE INICIO

Objetivo: Que al finalizar la sesién el participante exprese
habilidades sociales de inicio en su relacidn con otros.

Técnica: Modelamiento

Contenido:

1. Iniciar una conversacién
2. Mantener una conversacidén
3. Finalizar una conversacién
4. Escuchar a otros.

Desarrollo:

A un participante voluntario se le daran instrucciones previas
a la sesién de coébmo debera responder ante dos situaciones de
conversacién, ya practicadas, se modelaran ante el grupo.

SITUACION "A"

Instructor: iHolal!
Participante: ( S6lo mueve la cabeza)
Instructor: (necesita herramienta ) No puedo trabajar, no

tengo herramienta
Participante: No contesta
Instructor: No podré entregarte el trabajo a tiempo.
Participante: No se. T4 me lo tienes que entregar a tiempo.
{ con gesto de enojo)
Instructor: No contesta y se retira enojado.
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SITUACION "B"

Instructor: jBuenos dfas | ¢ Cémo estas ?

Participante: Bien

Instructor: Es un bonito dia, ¢ No crees?

Participante: Si.

Instructor: ({tomdndole el antebrazo por un momento) tengo un

problema, Ojald me puedas ayudar. Fijate que no
tengo herramienta, podrias prestarme la tuya, tu
ahora no la ocupas.

Participante: Bueno,

Instructor: ¢Sabias que gand el América?

Participante: ¢En serio?, ! No lo sabia, Qué buena noticial!

Instructor: Es muy buen equipo. Gracias por la herramienta
(se va).

Participante: De nada.

Al finalizar la exposicidén, los integrantes del equipo deberdn
identificar los elementos que componen la interaccién (postura
corporal, proximidad, etcétera) y dardn su opinién para cada una
de las representaciones ( A y B). Los elementos mds importantes
son: Habilidades de conversacién: iniciar, mantener y finalizar
una conversacién.

También se pueden incluir algunas revelaciones personales como
practicas de lo anterior, con preguntas como : ¢Qué piensas del
Tratado de Libre Comercio? o algunas otras que refieran a
comentarios particulares.

Posteriormente se formardn equipos de dos o tres personas
y deberin de construir una situacién semejante a la relacionada
con la situacidén en el trabajo, no mayor a 10 lineas. Cada
equipo pasard al frente a modelar su conversacién. Se retoman
comentarios y se anotardn los puntos importantes relacionados
con el inicio, mantenimiento y finalizacién de una conversacién.
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Receso: 15 min.

Evaluacién: Durante el descanso, el (o los) observador (es),
registrardn el inicio, mantenimiento y finalizacién de las
conversaciones que se den durante ese tiempo utilizando el
cuadro 2, previamente asignando a las personas para registrar.
La sesidén serd evaluada con el cuestionario 2 como parte final
de ésta.

En esta parte se registraridn el tipo de respuestas dadas
por cada participante.

Tarea: Se asignard la tarea de modelar una conversacién
construida con todos los elementos (verbales y no verbales)
para la siguiente sesién.

Material: Hojas blancas, Lipices, revistas, tijeras, pegamento,
Cuadro 3 y Cuestionario 4.

Duracién total aproximada: 1 hr. 45 min.
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SESION 3

HABILIDADES DE CONVERSACION

Objetivo: Que el participante exprese sentimientos positivos
hacia sus compafieros de trabajo.

Técnica: Juego de Papeles.

Contenido: (Expresidén de si mismo)
1. Expresar un cumplido

2. Expresar afecto

3. Expresar &animo

4. Dar y pedir ayuda

5. Dar instrucciones

6. Expresar aprecio

7. Convencer a otros

8. Disculparse

Desarrollo:

Se expondrd el contenido del tema: la expresidén de si mismo,
incluye expresiones de asertividad positiva o de encomio,
ejemplo: a) expresar un cumplido; es expresar sentimientos
positivos hacia el otro, ejemplo, !Qué bonito traje vistes hoy!,
b) expresar afecto, es por ejemplo expresar, eres mi mejor
amigo, c) expresar &nimo, vamos, ponle ganas, d) Dar y pedir
ayuda, ¢ Me puedes ayudar?, e) dar instrucciones, " Primero
tendran que poner su nombre", f) expresar aprecio, !te quiero!,
me gustas, etc. g) convencer a otros, " verds que saldra bien"
h) disculparse, oye, disculpa, no lo volveré a hacer.
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Se formardn equipos de tres personas, se especificara
para cada uno el papel a representar, en cada uno de los
equipos, se asignaradn las siguientes triadas:

1. Jefe - Trabajador- Compaifiero
2. Jefe - Trabajador - Trabajador
3. Compafiero - Trabajador - Compaifiero

Asignados los papeles a cada participante, se relatard por
escrito y por equipo una situacién problema, que debera incluir
los elementos del inciso a al f.

Ejemplo:
Trabajador: Qué bien te sienta ese color de ropa! (a)
Compafiero: Gracias, tu también te ves muy bien hoy (a)
Trabajador: Eso que dices es porque eres mi amigo, (b)
Compafiero: Tu también lo eres, te aprecio mucho (b)
Trabajador: Te tengo confianza, y te digo que estoy muy
preocupado por el trabajo.
Jefe: Sefior, necesito ese trabajo terminado para
mafiana a las 8:00 de la mafiana.
(le grita el jefe al trabajador).
Trabajador: . . . Espero me ayudes . . .
Compafiero: Vamos, ponle ganas c), claro que te ayudaré (d)

v lograremos terminar el trabajo para mafiana.
Disculpa que no haya venido antes a ayudarte o
a platicar contigo pero no habia podido. (g, f)

Los participantes tendran 15 minutos para platicar su
respectivo papel, y cada equipo dramatizard su situacidén. Los
demds miembros del grupo dardn su opinidén de la representacién.
En ésta parte, se darad énfasis en la categoria de convencer a
otros.
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Evaluacién: Durante la representacidén el observador anotara
las expresiones verbales y no verbales de cada participante
segin los puntos del a al £,. También se evaluard con el

ejercicio de esa sesidén (ver manual).

Receso: 15 minutos

Se aplicara el ejercicio 1 de la sesién 3, con el gue se
evaluard la sesidn.

Tarea: Cada participante deberd presentar por escrito dos
ejemplos de cada componente de las habilidades de conversacién.

Material: Hojas, lé&pices, registros, Cuadro 4 y Ejercicio 1.

Duracién total aproximada: 1lhr. 40 min.
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HABILIDADES DE CONVERSACION
(RESPONDER A OTROS)

OBJETIVO: Que el participante exprese habilidades de responder
a otros en el dmbito laboral.

Técnica: Ensayo de Conducta

Dindmica: Las Estatuas

Contenido:

nductas:

a

a
a
a
a

b
2
3. Disculparse
4.
5. Responder
\ 6. Responder
7. Responder
H 8. Responder
\XQ. Responder
Desarrollo:

Responder a sentimientos del otro ( Empatia)
. Responder al elogio

Seguir instrucciones

la persuacién

la falla

mensajes contradictorios
la queja

la disculpa

Para las conductas 1,2,3,4, vy 9 se utilizard la dindmica
de la estatua. Se eligird un participante y se le daréan
instrucciones fuera del aula de que ante cualquier instruccién
o expresidn dirigida a &l por parte de sus compafieros debera no
hacer casc o comportarse comoc una "estatua sentada". A los demas
integrantes del grupo se les pedird que cuando el participante
se siente al frente, deberdn hacerle preguntas referentes a su
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persona y/o a su actitud. Al no haber respuesta por parte de
la estatua, se les explicard la importancia que tiene el
responder a cualquier expresién de los demés.

Para las conductas restantes by T B se hara lo
mismo a diferencia de que en esta segunda parte, el participante
debera responder verbal y gestualmente ( Cuadro 5).

Después de la representacién se dard la definicién de cada
categoria seglin el anexo 2.

Durante ésta sesidén y las siguientes se dard a los trabajadores
oportunidad de participar se reforzarad socialmente, ya que ésto
también lo consideramos importante para el desenvolvimiento
social del sujeto.

Se realizardn los ejercicios A y B correspondientes a ésta
sesién (ver manual) .

Receso : 15 min.

Evaluacién: Registro de conducta con cuadro 4. Después del
descanso se aplicard el cuestionario 3 y se recogera el
ejercicio B como evaluacidén de la sesién 4.

Material: Hojas , lépices, Cuadro 5 vy Cuestionario 3.

Duracidén aproximada: 1 hr. 40 min.



SESION 5

HABILIDADES SOCIALES PLANIFICADAS

Objetivo: Que el trabajador emplee habilidades
planificadas al término de la sesidn.

Contenido:
En la situacién laboral.

Conductas:

1. Establecer una meta

2. Obtener informacién

3. Concentrarse en una tarea
4. Evaluacién de habilidades
5. Preparar una conversacién
6. Clasificar problemas

7. Tomar una decisién.

Técnica: Dindmica de la historia

Desarrollo:

86

sociales

La sesidén comenzard con una breve explicacién de las habilidades
sociales, y de los aspectos que forman parte de las habilidades

sociales, exponiendo cada uno de los siete elementos.

Ejemplos para:

1. Establecer una meta, anotar que es lo que queremos lograr.
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2. Obtener informacién, podemos requerir informacién por medio
de preguntas.

3. Concentrarse en una actitud, conocer mis actitudes ante los
demés.

4. Conocer mis habilidades, y cudles puedo aplicar en
determinada situacién.

5. Preparar una conversacién, qué es lo que voy a decir en esta
situacién especifica.

6. Clasificar problemas, cémo puedo solucicnar estos problemas
Y quién me va a ayudar.

7. Tomar una decisidén, qué alternativa debo elegir de entre
todas éstas.

Posteriormente el instructor empezard a relatar la
historia como sigue: " Un hombre de negocios acababa de apagar
las luces de una tienda, cuando de repente, un hombre flaco
aparecié silenciosamente y le pididé dinero. El duefio abriéd
la caja registradora. El dinero fue extraido de la caja con
gran habilidad que no tardd mds de cinco segundos y el
hombre salié corriendo. Poco después se le avisd a la policia".

A partir de la historia, los participantes anotaran los
elementos de la sesién contenidos en la historia como:

Meta del ratero.

iCémo obtuvo la informacidén el ratero de que podia robar?
¢Cudles son sus habilidades?

¢Prepard alguna expresidén verbal?

¢Cudl es la actitud del ratero?

¢Cudles eran 1los problemas que podia enfrentar?

¢Es en verdad el ratero quien tomé el dinero o fue el otro
hombre? ( en la historia no se especifica ésto a propdsito)

s I T T B PV IS

Para las categorias 6 y 7 de esta sesidn, se pondrd el ejercicio
de "Vacaciones en Acapulco". Se les explicard que hardn un viaje
hipotético a Acapulco y deberdn planearlo. Ellos por equipo
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discutirdn los puntos a resolver e individualmente deberan
determinar lo siguiente:

= Cémo obtener la informacién de disponibilidad y costos de
transporte, hospedaje comidas y diversiones.

=>Calculardn los costos de cada gasto por separado y totalizarén
y determinardn el costo individual o por pareja.

=> Deber&n describir 1las actividades de cada uno, es decir
determinarin responsabilidades.

= Se describirén problemas a los que se pueden enfrentar, los
clasificarin y propondran soluciones.

= Al final, deberan tomar una decisidn

Evaluacién: Se utilizard el cuadro 5 para el registro de la
conducta. La sesién se evaluard con los ejercicios y el
custionario 5.

Duracién aproximada: lhr. 50 min.

Material: Lapices, registro, cuadro 6, y cuestionario 4.
cuadro 7 y acetato del cuadro 7
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SESION 6

ALTERNATIVAS A LA AGRESION
(O CONFLICTO)

Objetivo: Que cada participante describa los elementos que
forman parte de las alternativas a las situaciones
agresivas (conflictivas) al término de la sesién.

Técnica: Plenaria

Contenido:
Conductas: 1. Identificar y etiquetar emociones
2. Determinar responsabilidades
3. Hacer peticiones
4. Habilidad en situaciones agresivas
5. Autocontrolarse/ encarar enojo
6. Negociar
7. Ayudar a otros
8. Ser asertivo
Desarrollo:

Al inicio de la sesidén se les pedird que describan las
emociones existentes en un carteldn que contenga varias caras
con diferentes expresiones (ver cuadro 8). Se describiréan
caracteristicas de cada emocién de forma grupal, enojo, alegria,
seriedad, etcétera.

Debido a 1la importancia que tiene el dltimo punto, la
asertividad se definird y se explicard partiendo de la
definicién siguiente: La asertividad es la expresién adecuada de
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sentimientos o de cualquier otra emocién que no sea la
ansiedad hacia otras personas (Wolpe 1973), defender los
derechos propios e intereses sin presentar agresién ni herir
a los demids. La asertividad contiene los siguientes elementos
seglin Rich y Shoeder (1976).

=>Habilidad para decir no

—>Habilidad para pedir favores

= Expresar sentimientos negativos y positivos sin caer en la
agresién

=>Habilidad para iniciar, continuar y mantener y finalizar una
conversacién.

De forma individual, cada uno de los sujetos formulard una
expresién verbal para cada una de las siguientes situaciones.

Situacién 1) Usted tiene que ir a ver a su tia que estd muy
enferma, pero su jefe es muy estricto, tal vez no le deje ir.
¢Qué hace usted?

Situacidén 2) usted va a un restaurante y al empezar a comer ve
que en su sopa hay un pequefio insecto llamado mosca, ¢qué hace
usted?

Situacidén 3) Usted tiene hora y media formado en la cola del
banco y de repente una chica muy bonita se para delante de
usted, ¢Qué hace usted?

Una vez terminado el ejercicio se analizarid grupalmente en
cuantoc a la forma de:

1. Pedir favores, pedir ayuda, hacer peticiones (Situacién 1)
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2. Expresar sentimientos negativos, sin agredir a los demis,
autocontrolarse, ser asertivo (Situacién 2).

. 3. Habilidades para expresar sus ideas libremente y sin
presentar ansiedad (Situacién 3).

Receso 15 min.

Posterior al ejercicio se solicita individualmente y por
escrito, describan alguna situacién en la que puedan surgir
algunos conflictos. Se anotardn en el pizarrén, los elementos
que contribuyen a que el conflicto se presente, y se propondran
soluciones de forma individual.

Evaluacién: Las soluciones propuestas se pasardan al cuadro 8
para cada participante. En los cuadros 6 y 8 se registrard la
conducta de los trabajadores. Para evaluar la sesidén se tomara
en cuenta el ejercicio 1, 2 y 3 de la sesién.

Al finalizar la sesidén, se aclararan dudas, se concluira
el curso y el instructor pedird a cada integrante su punto de
vista a cerca del curso en general (cuestionario 5).

Material: Carteldén con caras, hojas, lépices cuadro 6 y 8,
cuestionario 5, y masking tape.

Duracién aproximada: 1 hr. 55 min.
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MANUAL DEL PARTICIPANTE

CONTENIDO:

SESION 1
¢ Componentes verbales
e Componentes no verbales

SESION 2
¢ Habilidades de inicio
e Habilidades de mantenimiento de una conversacién

SESION 3
e Habilidades de conversacidn
(Expresién de si mismo)

SESION 4
e Habilidades de conversacién
( Responder a otros)

SESION 5
e Habilidades sociales planificadas

SESION 6
e Alternativas a la agresién.
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OBJETIVO GENERAL DEL TALLER:

Al finalizar el curso, el participante expresara
habilidades sociales en su relacidn con otros en ambientes
laborales, asi como en su comportamiento cotidiano.
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Antecedentes:

Los primeros hombres que habitaron este planeta, no
contaban con un lenguaje que pudiera expresar de manera clara, y
especifica sus ideas, sentimientos, emociones, deseos, etcétera.

Nadie sabe cuando comenzé a surgir el lenguaje; pero lo
importante es que ahora tenemos la suerte de contar con &l y con
una serie de gestos y ademanes que nos ayudan a comunicarnos con
los demds. "las buenas relaciones entre las personas hacen que
los individuos cumplan con sus deseos exitosamente".

Dado que el uso de este lenguaje social es imprescindible
en nuestros dias, es importante que cada uno de nosotros conozca
la forma en cémo podemos expreésar nuestras ideas de la mejor
manera.
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SESION 1

OBJETIVO: Que el capacitando nombre los elementos verbales y no
verbales, componentes de las habilidades sociales.

Definicidn:

Las habilidades sociales interpersonales entre dos o més
personas, comprenden una forma muy particular de relacionarnos
con el otro. Las habilidades sociales se expresan verbalmente
(hablando) y con gestos, con la portura corporal o movimientos
del cuerpo o cabeza, a lo que llamamos conducta no verbal.

Las habilidades sociales, es cualquier respuesta que se
manifieste en relacién con otras personas, cualquier relacién
interpersonal, que incluye la combinacién correcta de la
respuesta verbal y no verbal ( esto es, entre lo que se dice y
se hace) en diferentes situaciones que llevan al mantenimiento o
incremento cuando se trate de habilidades sociales deseables y a
la pérdida cuando se trata de conducta indeseable.

—
-

(&)

i NN

La importancia de aprender habilidades sociales en nuestra
relacién con otros, radica en el hecho de que podemos enfrentar
situaciones agresivas o conflictivas con los demds y exponer
nuestras ideas a la vez que mejoran nuestras relaciones con de

grupo.
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COMPONENTES DE LAS HABILIDADES SOCIALES:

L ]

POSTURA CORPORAL.- es la posicién que tiene la persona gque
interactia.

LI LA

MOVIMIENTOS Y GESTOS .- Son los movimientos que se expresan
por medio de las manos, extremidades, cabeza y gestos
faciales. Son las expresiones del cuerpo en general, due
ayudan a expresar lo que se estd diciendo.
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* PROXIMIDAD FISICA.- Es la distancia interpersonal a la que se
colocan las personas una de otra, en determinada situacién, la
proxémica es la manera en como las personas utilizan el
espacio fisico; (acercamiento-alejamiento). El espacio fisico,
algunas veces determina la proximidad de las personas como en
el cine, en las salas de espera, etcétera.

e CONTACTO VISUAL.- Es la mirada cara a cara entre el emisor y
el receptor. La mirada es parte del mensaje del primero cuando
estd expresando cualquier idea, mientras que la mirada del
segundo es muy importante debido a que forma parte del
comportamiento de interés y atencién.

* EXPRESION FACIAL.- Son las expresiones de las personas ya sea
de forma favorable o positiva como las sonrisas, la atencién,
las afirmaciones o negaciones con la cabeza; gestos que
denoten enojo o desagrado.

e CUALIDAD DEL HABLA Y VOZ.- también llamado contenido del
habla, y se refiere a lo que se estd diciendo. Este es un
elemento fundamental porque transmite 1la informacidén del
emisor, lo que el receptor escucha. Esta conducta se clasifica
en: a) Expresiones positivas o de aprecio, admiracién, afecto,
animo, cumplidos, etc. llamadas expresiones de encomio y b)
Expresiones negativas de pesimismo o expresiones como buh!,
bah!, uff!, etc. llamadas conductas héstiles.

4
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SESION 2

OBJETIVO: Que al finalizar la sesién, el participante exprese
habilidades de inicio en su relacién con otros.

HABILIDADES DE INICIO:

1. Iniciar una conversacién

Mantener una conversacién

3. Finalizar una conversacidn
Escuchar a otros

&y [(«

[ V]

!"Ql . L —— —
¢ ituacién "A"~

s g

Instructor: !Hola!

Participante: S&lo mueve la cabeza

Instructor: (Necesita herramientas) "No puedo trabajar, no

tengo herramientas"
Participante: No contesta
Instructor: No podré entregarle el trabajo a tiempo
Participante: Yo no se, tl me lo tienes que entregar a tiempo
(lo dice con gesto de enojo)
Instructor: No contesta y se va enojado

Comentarios de la situacidén "A"



Situacién "B"

Instructor:
Participante:
Instructor:
Participante:
Instructor:

Participante:
Instructor:
Participante:
Instructor:

Participante:

Comentarios de
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IBuenos dias, ¢Cémo estés?

Bien

Es un bonito dfa ¢ No crees?

si

(Tomdndole el antebrazo por un momento).

¢Sabes?, tengo un problema, yo se que tu puedes
ayudarme. Fijate que no tengo herramientas para
hacer mi trabajo, tengo que entregarlo a tiempo.
¢Podrias prestarme la tuya?, tu no la ocupas
ahora.

Bueno.

¢Sabias que gandé el América?

En serio!, no sabia, que buena noticia.

Es muy buen equipo y gracias por prestarme la
herramienta, se que eres un buen amigo. Te la
devolveré en cuento termine.

De nada, si, esta bien.

la situacién "B"
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SESION 3

OBJETIVO: Que el participante inicie conversaciones y exprese
sentimientos positivos hacia su compafiero.

Habilidades de Conversacidn:
(Expresién de si mismo)

Expresar un cumplido
Expresar afecto
Expresar animo

Dar y recibir ayuda
Dar instrucciones

. Expresar aprecio

7. Convencer a otros &
8. Disculparse 9

EJERCICIO 1: i

PAPEL: ACTIVIDAD:
trabajador

jefe: :l ----------------------------
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EJERCICIO: (continuacidn)

PAPEL: ﬂ ACTIVIDAD:

compafiero:

EJERCICIO 1 A: Escriba ejemplos de cada una de las categorias
contenidas en esta sesibn:

® 3 o N e W N e
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Ejercicio:

Se analizard en cuanto a lo siguiente.

1. Pedir favores, pedir ayuda, hacer peticiones.

Situacidn 1 =-- e e e e

2. Expresar sentimientos negativos, agredir a los demés,
ser asertivo.

SItNACIBN: § =i s s s o o S e

3. Habilidad para expresar ideas libremente sin presentar
ansiedad.

Situacidn 1 —---m e e

Qué expresiones utilizarfia si es que quiere convencer a una
perscna o a un grupo de personas?
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EJERCICIO:

Instrucciones: Lea las tres expresiones de la columna

izquierda y Gnalas a las expresiones de la columna derecha con
una linea

(hfil Qué bien te ves hoy! Expresidén de afecto
‘—_-‘H\ _JI i
3\ |/ =Eres el mejor compafiero que
. tengo, me pudiste sacar de Expresién de un cumplido

el apuro que tenia.

= Te daremos un reconocimiento

por ser el mejor trabajador de Expresidén de gratitud.

la empresa por tus logros de

productividad.
Escriba las instrucciones que usted daria a alguien ( un com-
pafiero o empleado suyo) con respecto a alguna actividad en el
trabajo

10



SESION 4

OBJETIVO: Que
conversacién con

EJERCICIO A:

" La estatua"

Comentarios:

104

el participante exprese  habilidades de
sus compafieros al finalizar la sesidn.

"La estatua que habla"

Comentarios
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Contenido:
2 ~

-
=> Responder al elogio ‘%}

= Responder a los sentimientos del otro 9/
=> Disculparse 3 )
= Seguir instrucciones «‘be
= Responder a la persuacién e
= Responder a la falla g D)_;
=> Responder a mensajes contradictorios
= Responder a la queja ™
= Responder a la disculpa. ~

g

Q?bb
7,/

Cémo se puede responder a la persuacién?
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EJERCICIO B:

Instrucciones: 1lea la columna del lado izquierdo y escriba la
categoria a la que corresponde cada expresién:

1. Eres un buen amigo. = = =  s=semeemmmmeeeemeaeoeaao

2. Oye, me siento muy mal,
tengo que ir al médico,
qué podrias hacer por mi.  -----------------ooooo--

3. Disculpa lo que sucedid
el otro dia, trataré de
que no vuelva a pasar. = = m------mmmmmmmmmmmeoeeeo

Qué haria o dirfa usted si su jefe le da las siguientes
instrucciones:

"Debes hacer un cuadrado, que tenga aproximadamente 5 cm. de
base ( 5 cm. de lado). Dentro del cuadrado que ya trazd, haga
un tridngulo con las mismas medidas del cuadrado ( 5 cm. de
base y 5 cm. de altura)".

a) Tienes que ir al partido de futbol, te guste o no pero tienes
que ir porque yo quiero que asistas.

b) Le dijo a su amigo un "apodo". Usted bien sabe que a &l le
molesta mucho que le llamen de esa manera. Después de dos
dias se da cuenta que no debid llamarle asi. Qué hace usted?.

13
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SESION 5

OBJETIVO: Que el trabajador emplee habilidades planificadas al
término de la sesién.

Contenido:

1. Establecer una meta
Obtener informacidn
Concentrarse en una actitud
Conocer sus habilidades
Preparar una conversacién
Clasificar problemas

Tomar decisiones

.

oW

Historia:

Un hombre de negocios acababa de apagar las luces de una tienda,
cuando de repente, . . . . Un hombre flaco aparecid
silenciosamente y le pididé el dinero. El duefio abridé la caja
registradora. El dinero de la caja fué extraido con gran
facilidad que no tardé més de cinco segundos y el hombre salid
corriendo. Poco después se le didé aviso a la policia.




Elementos:

1. Meta del ratero:

2. ¢ Como obtuvo la informacién de que habia dinero y de
que podia robar en esos momentos?

4. ¢ Cudles son las habilidades del ratero?

5. ¢prepardé o no alguna expresidén verbal? ¢ Cuil?

108
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Relate los hechos:

w o 3y e W

[
(=]
.
>,

16
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EJERCICIO: /
"VIAJE A ACAPULCO"

Coébmo obtendréan la informacién de los costos?

Describir:
Tipo de:
Transporte No. de personas Costos
______________________________________________ &L\u )]
|

)
Hotel:
Comidas:

17
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Responsabilidades de cada vacacionista:

Problemas:

Clasificacién solucidn

W e W N

otros:

Toma de decisidn:
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SESION 6

OBJETIVO: Que cada integrante describa los elementos que forman
parte de las alternativas a las situaciones agresivas
(o conflictivas) al término de la sesién.

Contenido:

1. Identificar y etiquetar emociones
2. Ser asertivo

3. Determinar responsabilidades

4. Hacer peticiones

5. Habilidad en situaciones agresivas
6. Autocontrolarse/ encarar enojo

7. Negociar

8. Ayudar a otros

Ejercicio 1: Identifique las siguientes expresiones (cuadro 7)

Ejercicio 2: Haga las peticiones que usted cree partinentes
para su 4rea de trabajo.

Ejercicio 3:
{Compraria o no el aparato estereofénico que le ofrece su amigo,
apesar de que usted ya tiene el suyo?

Ejercicio 4:
¢Cémo haria una negociacidédn con el caso anterior?

Ejercicio 5: ¢Qué haria para ayudar a otros en su trabajo?

19
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Asertividad:

La asertividad es la expresién adecuada de cualquier
emocién que no sea ansiedad (nervios) hacia otras personas,
defendiendo los derechos e intereses, sin presentar agresividad
ni herir a los demds. Contiene los siguientes elementos.

= Habilidad para decir no
= Habilidad para pedir favores
= Expresar sentimientos negativos
sin caer en la agresién
= Expresar sentimientos positivos
=>Habilidad para iniciar, continuar y mantener una conversacién

La asertividad también se caracteriza por:

= Tener habilidad de expresar opiniones contrarias
=>Habilidad para iniciar conversaciones con extrfios

= Habilidad para negar una peticidén

=>Habilidad para pedir citas

=»>Habilidad para elogiar

= Habilidad para negociar

=>Habilidad para pedir ayuda

=>Habilidad para resistir a la persuacidén o presidén de otros.

W\

LE ©ieo? ...¢Si17 c,'[\Jo_?‘..)

Utilizar estas habilidades es importante porque son
herramientas necesarias y eficientes para encarar enojo o
agresién.

20
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Ejercicio de asertividad:
& % Situacidén A) TUsted tiene que ir a ver a su tia que estd muy

enferma, pero su jefe es muy recio y tal vez no lo deje ir ¢Qué
hace usted?

_ Situacién B) Usted va a un restaurante y al empezar a comer ve
v~ que en su sopa hay un pequefio insecto llamado "mosca" ¢ Usted
b que hace?

X
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Situacién C) Usted tiene una hora y media formado en la cola del
banco y de repente, una chica muy bonita se mete delante de
usted. ¢Usted, que hace?

22
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Ejercicio:

Se analizardn 1las situaciones anteriores en cuanto a los
siguientes puntos gque encontramos en cada expresién de las
respuestas proporcionadas por los participantes.

1. Pedir favores, pedir ayuda, hacer peticiones
Situacién:

2. Expresar sentimientos negativos, agredir a los demés,
autocontrolarse y ser asertivo.
Situacién

3. Habilidad para expresar ideas libremente sin presentar
ansiedad.

Situacidn

23
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DINAMICAS
1)Titulo: Dindmica de Presentacién.

Objetivo: Integrar al grupo y formar una comunidad de
aprendizaje.

Materiales: tarjetas de 10 x 12 cm.
plumones
lapices
masking tape
hojas blancas

Duracidén: 15 a 20 min.
Procedimiento:

El instructor deberd indicarles a los participantes que anoten
en una tarjeta su nombre para su identificacién personal. Se
formardn parejas y deberin hacerse mutuamente las preguntas:
¢Qué actividades te gustan? y ¢Cufles actividades te disgustan?.
Después cada participante debe presentarse ante el grupo y
continuard exponiendo las respuestas dadas por su compafiero.

sesion 1



120

2) Titulo: Juego de Roles

Objetivo: BAnalizar las actitudes y reacciones de la gente
frente a situaciones o hechos concretos.

Material: 3 hojas blancas por equipo
lépices

Duracién: 30 a 40 minutos
Procedimiento:

Se formardn equipos de tres personas, y se especificaran al azar
los papeles ocupacionales de cada participante (jefe-trabajador-
compafiero, jefe-jefe-trabajador y compafiero-trabajador-
compafiero) . Se dramatizard una situacién real previamente
elaborada por equipo. Cada participante se deberd comportar
segin la persona que le haya tocado representar de los papeles
antes mencionados.

sesion 3
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3) Titulo: Las estatuas

Objetivo: Los participantes reconocerian la importancia que
tiene el lenguaje como parte de las habilidades sociales.

Materiales: Una silla
Preguntas previamente elaboradas

Duracidén: 15 a 20 min.

Procedimiento:

Se elige a un participante y se le dan instrucciones de
que cualquier expresién o pregunta dirigida a €1 por parte del
grupo, no se responda ni se expresen ninguno de los elementos
no verbales que se comporte como si fuera una " estatua". A
los demds participantes se les pedird que cuando el participante
"egtatua" se siente al frente deberdn hacerle las preguntas que
ellos elaboraron previamente referentes a su persona.

recomendaciones: las instrucciones al participante deberan ser
de forma privada.

gsesion 4



122
MATERIAL PARA CADA UNA DE LAS SESIONES:

El material didactico para todas las sesiones estd especificado
en cada una de ellas, sin embargo el material que el instructor
debera preparar es el siguiente:

=Manuales de los instructores y de los participantes segin el
nimero de sujeros.

= Registros y cuestionarios para cada sesidn.
= Hojas de rotafolio:

SESION No. 1

la. hoja El objetivo general del programa
y el objetivo de la primera sesidn

2a. hoja: Componentes verbales y no verbales

SESION No.

3a hoja Objetivo de la segunda sesidén

4a.hoja: Habilidades de inicio (componentes)

SESION No.

5a. hoja: Objetivo de la tercera sesidn

6a. hoja: Habilidades de conversacién
Expresién de si mismo
(componentes)

SESION No.

7a hoja: Objetivo de la cuarta sesidn

8a. hoja: Habilidades de conversacién
Responder a otros (componentes)

SESION No.

9a. hoja: Objetivo de la quinta sesién

10a. hoja: Habilidades sociales planificadas
(componentes)

SESION No.

l1la. hoja Objetivo de la sexta sesidn

12a hoja Las alternativas a la agresidn.

(componentes)
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CARTA DESCRIPT VA

HOJA . 1

PROG RAMA: HABILIDADES SOCIALES INTRCOUCCION
Y SESION .1
TEMAS: OBJETNOS: ACTNNDADES: DURACION | MAT ERIAL: OBISERVACIONES:
INTEQ RAC ION INTEGRAR ALQRUPO |—APERTURA PRESENTACION DEL ANEXO No. 1 . LOB OBJETIVOS ¥ LOB TEMAD
. PRESENTACION ¥ FORMAR UNA PROG RAMA. TARJETADDE PREVIAMENTE ELABORADOS EN
QGRUPAL COMUNIDAD DE —PRESENTACIONDEL INSTRUCTOR |[DE20 A 1IOX 12CM. HOJUAGDE nomr-‘ouo
EXPECTATIVAS APRENDRZAJE —PRESENTACIONDE LOS 30 MIN. HOJAS BLANCAS i
INTRODUCCION AL PARTIC!PANT ES POR MEDIODE LAPKCES (VER SECCIONCE MATERIAL)
PROGRAMA LA TECNIKA DE PRED ENTACION PLUNMONES
MASKING TAPE
HOJASDE . LOS PARTICIPANT ES DEBIERON
ROTAFOLIO SER EVALLADOS
MANUAL
BESION z N
. COMPONENTES .QUE O3 PARTICI— . B2 LES DARA UNA BREVE DE1S A MANUAL . PRESENTAR ELOBJETIVO DE LA
VERBALES ¥ NO PANTES ENMUNCIEN LA | EXPLICACION ACERCA DE LAS SESON.
VERBALES. DEFINICKON E IMPOR — | HABILUIDADES SOCIALES 20 ML
TANCIADE LAS INCUJENDO S DEFINICION
\‘ﬁMBIUDAD ES E IMPORTANCIA., E3TO SE
SOCIALES. RELACIONARACON LA EXPEC—
TATIVAZ
COMPOMNENTES NG | . QUE LDa PARTICIPAN- . DARDEFINICIONES DE LOSCOM— [IDEBIA | |MANUAL
VERBALES TES ENUMERENDIEZ {PONENTED VERBALED ¥ NO ANEXO ™ 2
DE LOOCOMPONENTE{VERBALES. 25 MIN.
NO YERBALES . QUE CADA PERTCIPANTE CUESTIOMN. 1
BDIPLRUEDOS O TRED
ELEMENTOS
ANEXO -2
EVAUUACION: CUEST IO NARIC 1




CARTA DESORIPTIVA

PROGIRAMA: HABILIDADE® SOCIALES

HOWA 2
SESION’ .2

TEMAS OBIETNOS: ACTNDADES: DURACION: | MAT ERIAL: OBSERVACIONED:
HABILIDADED .QUE EL PARTIC IPANT | ~MODELAR LA STUACION "A" MANUAL ELMOELAMIENTO DE LAD
DE INICIO DESCRIBA LAS —~BJERCKIO HOJA D BLANCAS | SITUACIONES "A" ¥Y"B" SE
HABILIDADESDE —=MODELAR LA BITUACION &' DEX A LAPICES ENSAYARAN PREVIAD A LA
INCIo —~IDENTIFICACIONDE LOSY 40 MINL PLUMO NED SESIONCON EL.
ELEMENTOS AYB ANEXC .3 PARTICIPANT E.
—= NICIO DE CONVERSACION. CUESTON. 2
BE AETOMAN LOS PUNTOS
HABILDADESDE . QUE EL PARTICIPANT f ~3E FORMAN EQUIPOS DEDOCS CENTRALES PASA COMENTARLOS
AMANTENIMIENTO DE | MANTENGA UNA O TRES PERSONAS Y 3E CON ELQRUPO.
U, CONVER SACIO N|CONVERDACION TRABAJARA SOBREUNA
SIMPLE. SITUACION SEMEJANTE SE ASESORAN LAS SITUACIONES
RELACIONADA CON SU AREA ELABORADAD POR LO S
DE TRABAJO. PARTICIPANT ED.
—=8E ANOTARAN LO 8 PUNTOO
IMPORTANT ES.
— OE ASIGNARA LA TARBA,
SALLACION —~APLICACION D EL ANEXC
QY3 YCUESTONARIO " 2 25 MINL
HOJAD
.DENTFICACIONDE |—90E LED PROPORCICNARA RE\IIOTAF LAPICED
LAS CATEGORIAD PARA HACER RECORTED E IDENTI- REVISTAS
VERBALES FICAR LAQS DISTINTADS EXPREDICONED TNERAS
DE LA9 PERDONAD D12 LOO PEQAMENTO

RECORTED




HOW A3

DE CONVERSACION

i MANUAL

CARTA DESCRIPTIVA PROGRAMA: HABILIDADES 0OCIALES SEDION’ 8Ya4
[ TEMAD OBJETNOG: ACTIVDADES: DURAC ION: | MAT ERIAL: OBSERVACIONES:
\HABILDADESDE  |.GUE EL PERTICIPANTE —T BCNICA DE JUEGO DE ROLES
CONVERSACION EXPRESE SENTIMIEN- | -FORMAR EQUIPOS DETRED pDE®A [LaPcED MATERIAL PREVIAMENTE ELABO—
i TOS POBITNVOD PEROONAD, ADIGNAR AL AZAR LOD |40 MIN. HOJAD BLANCAS |RADO CON LOB CONTENIDOD
HACIA BUS ROLES (JEFE—JEF E-TRABAJACOR, ANEXO .4 (VER BECCIONDE MATERIAL.
COMPABEROS. JEF E-TRABAJADOR—COMPAS ERO, ¥ BJEMPLO 1DE  |ELABORADO).
' COMPASERO ~TRABAJADO A— LA SESIONS
COMPAAERO).
~CONSTRUIR LUINA CONVERSACION
A PARTIR DELO9 ELEMENTOS
QUE FORMAN LAS HABILIDADED
DE CONVERASASION
(PUNTOS DEL 1 AL 8).
EVALUACION APLICACION DE LA EVAL. 13 MIN. BJERCKCIO No.1
SESON 8
HABILIDADES DE GUE SL PARTICIPANT & ~TECNICA: ENOAYO CONDUCTUAL MAT ERIAL
CONVERSACION EXPREDE ~DINAMICA DE LAS ESTATUAS. PREVIAMENTE
HABILIDAD =5 DE —-BIERCKION ELABORAO
CONVERSACION ~BREVE EXPLICACION DE LA
IMPORTANGIA DE CUALGUIER
EXPAESBION YDE LAS RESPUESTAS
ALOTRO.
HABILDADES DE .QUE EL PARTICIPANT S ~PARA LOE CONTENIDOD 887 ¥ 8 ANEXO S LO S CONTENDIOS 1,2,3,4 ¥ 0
CONVERSACION EXPRESE HABILDADES PRIMER BJERCICIO DEL CUSSTIONARIO 8 | SE ESTASLECERAN

PREVIAMENTE

CON UN PARTICIPANTE




CARTA DESCRIPT VA

PROGRAMA: HABILIDADE S SOCIALES

HOJA A
SEJON -]

4Y ANEXO (]

TEMAS OBJETNOS: ACTNDADES: DURAC ION: | MAT ERIAL: O BSERVACIONED:
HABILDADED QUE BL PERTICIPANTE ~TECNICA: DINAMICADE LA DE10A MANUAL SE ANOTARAN EN EL ROTAFOLKO
PLANFICADAS EXPLIQUE LAS HISTORIA 18 MIN, LAPCES EL PROCEDIMIENTO Y/O LA
HABILIDAD ES —~LECTURA GRJUPALDE LA HISTORIA HOJA O SECUENCIA DEHECHOS
PLANFICADA =TRABAJO POR EQUIPO DONDE OB ACONTECIDOS DURANT E LA
DEBERAN EOTABLECER LOO NARRAC ION.
ELEMENTOD DE LA DESION.
~ADIGNACION DE TAREA,
HABILUDAD ES MCO ELAR LA ACTIVDAD DE 15 A MANUAL oOLO OB FORMARANDOS
PLANFICADAD CONSTRUDA a0 MIN HOJA O BLANGAS | BQUIPOS
APORTAR ELEMENTO D LAPCED
CUESTION. No 8
ANEO No.2
EVALUACION ~APLICACION DEL CUEQTIONARIC




CARTA DESCRIPT WA

PROG FAMA: HABILUDADE S SOCIALED

HOJWA '8
SESON .8

TEMAS

OBJETNOS:

TNDADES:

DURACION:

MATERIAL:

OBSERVACIONES:

ALTERNATIVAS A LA
AQRESION

QUE EL PERTICIPANTE —8E DESCRIBIRAN LAS

DESCRIBA LOS
ELEMENTOS QUE
FORMAN PARTE DE
LAD ALTERNATVAS
ALA D STUACIONED
AQRESNAS YO
CONFLICTIVAS.

CARACTERISTICADDE CADA
EMOCIONDE FORMA
[SRUPAL.

—~ SE BXPLICARA LA IMPORTANCIA
IDELA EXPRESION EN LAS
RELACIONES INTERPER SO NALES.

—EXPOSICIKONTEORICA SOBRE
EL PUNTO DE ASERTIVDAD.

DESOA
40 MIN.

MANUAL
ANEXO No. 7

HOJA S BLANCAS

LAPCES

8E ELABORARA PREVIAMENT E
UN CARTELONCONDIFERENT EQ
EXPRESIONES.

ANEXO 7

BJERC IO

BJERCKCIO: HACER LOS EJERCICKO
A,B,C,¥YD.

~TERMINADO ESTO, SE
ANALIZARA GRUPALMENTE
IDEACUERDO A:

BITUACION: PERC IR FAVORES.
SITUACION B: EXPRESAR BENTI—
MIENTO S NEQATNO S BIN
ASAREDIR AOTRGEH.

SITUACION C: HABILIDAD PARA
EXPRESAR DEAD 3iN
PRESENTAR ANSIED AD.

y

ANEXDO No. 8

ANEXO 8A
CUE3TION.

3

EVALUUACION

APLICACIONDE CUESTIONARIDS
v ANEXOS .

EVAL. GRUPAL

EVAUJACION C.EL
CURIO

—SACAR UNACONIUSION
GRUPAL 8OBAE LOG AVANCED

DEL SURSO

10 MIN.

EVALUACION
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Una parte importante de la aplicacién de un programa de
capacitacién, es la evaluacién y seguimiento. A pesar de la
importancia que tienen éstos, y aunque se contemplen en el plan
de capacitacién, no se realizan en la prictica, ya que en ello
estan implicados factores de tiempo y presupuesto.

En nuestro caso, debido a que la instruccién del programa
de entrenamiento en habilidades sociales fue de tipo externo, es
decir, no estuvo incluido dentro del plan de capacitacién de la
empresa, ademds de que los instructores fueron externos
(personal no empleado por la organizacién), no se  permitid
iniciar con el plan de seguimiento; sin embargo, a continuacién
describimos dos formas de realizar un plan de seguimiento, el
primero es el contemplado en este programa:

I. Evaluaciones periédicas de cada 3, 6, 9 y 12 meses:
Segiin Siliceo (1986), deben efectuarse con el propdsito de
conocer los avances en los conocimientos y habilidades de
los recién entrenados.

a) Este tipo de evaluacién comprende la evaluacidén de
postest.

Por medio del departamento de capacitacién se aplica la
evaluacién postest en los periodos de tiempo de 3, 6 9 y 12
meses. Las evaluaciones posteriores deben ser anuales. Las
deficiencias presentadas por los trabajadores, como resultado de
dicha evaluacién, se podran reforzar con talleres de contenido
similar al presentado, haciendo hincapié en 1los factores de
reforzamiento y motivacionales como medio de mantenimiento o
incremento de la conducta social.

b) El1 registro de la conducta social presentada por los
trabajadores utilizado en el entrenamiento (por ejemplo anexo 1)
El departamento de recursos humanos a través de las &reas de
sueldos y salarios o sueldos y prestaciones, y con la
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colaboracién de los jefes de departamento, evaluar a cada uno de
los trabajadores e incentivarlos dependiendo del grado de
habilidades sociales que los subordinados hayan mostrado durante
los periédos de tiempo ya especificados. También los incisos a
y b pueden utilizarse como parte complementaria a este tipo de
seguimiento.

Una de las campafilas mi4s grandes e importantes con respecto
al seguimiento de los programas de capacitacién de todos los
tiempos, han sido los relacionados a la calidad: los cursos de
calidad y calidad total, de los cuales no existe duda de su
importancia y trascendencia.

Este tipo de programas, sobretodo los llevados a cabo en
Japén y Estados unidos, han logrado situarse entre las
prioridades de la organizacién, por lo tanto cuentan con un gran
apoyo. Dichas empresas han propuesto una forma muy particular
y efectiva del seguimiento de un programa de capacitacién que
consideramos conveniente considerarlo en los prdéximos programas
en habilidades sociales, lo cual puede dar pié a futuras e
interesantes investigaciones.

Crosby, (1989), que se ha centrado en el tema de la
calidad, menciona que el mejoramiento permanente es a través de
un seguimiento, implica tres elementos:

1. la conviccién por parte de los directivos a cerca de las
implicaciones que un plan de cursos puede beneficiar a 1la
empresa.

2. E1 compromiso de gue van a entender y a aplicar los
"absolutos" que comprende el programa impartido.

3. La conversién de forma de pensar en forma permanente. Esto
reemplaza el conocimiento convencional que fue causante del
problema original.
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También argumenta gque se requieren de un tiempo
considerable para "pasar de la conviccién a la conversién, pero
el mejoramiento se hace sentir desde el dia mismo en que se
inicia el proceso" (p.38).

II. Establecimiento de criterios del comportamiento con
respecto al programa de habilidades sociales.

a) Dentro de la filosofia empresarial, que se refiere a todas
aquellas regulaciones que son especificadas con respecto a la
forma de trabajo, también llamada politica empresarial, se podré
especificar al respecto la forma de trabajo en cuanto a
actitudes y aptitudes y formas de trabajo en la relacién con
otros, el trabajo con calidad es un ejemplo. Segin Crosby
(1989), las organizaciones permanentemente exitosas, se basan en
planes o procesos que impliquen la planeacién estratégica y el
seguimiento.

i.- Esto implica una campafia publicitaria dentro de 1la
organizacién: cartelones, comunicados, peribédicos murales o
tableros de comunicacién, himnos empresariales, entre otros,
donde se especifique y se motive a los trabajadores para
mantener formas de trabajo y relacidén interpersonal.

ii.- Modelamiento de la forma de trabajo desde los niveles
superiores, formas de reforzamiento social y/o reconocimiento y
premios, dentro de los cuales no estin excluidos algunas otras
formas de incentivos.

De esta forma, Crosby (1989), concluye que el persocnal
debe actuar con la misma seriedad con la que la tomen los
directivos. La integridad es implacable, por lo que no se puede
lograr s6lo por medio de brincos. Se debe pensar en el
mejoramiento en términos de utilidades por accién y un proceso
bien establecido las duplicari, y por Gltimo, cada individuo de
la empresa necesita recibir capacitacién constante.
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Este tipo de seguimiento, es considerado por ellos como un
proceso continuo de formas de actuar, pensar y trabajar, por lo
que concluimos que con el paso del tiempo la gente asimila esa
forma comportamiento, las actitudes positivas y la buena
relacién interpersonal llega a ser parte de su forma de trabajo
y comportamiento dentro de la empresa.
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RESULTADOS

Los ocho sujetos que integraron el grupo a entrenar, eran de
sexo masculino y sus edades variaban de 25 a 45 afios de edad,
fueron seleccionados al azar de un total de 38 trabajadores que el
departamento de Recursos humanos de la empresa Embotelladora de
Tlalnepantla, S. A., (Coca-cola) calificdé como personas con
problemas en la interaccidén con otros.

El nivel educativo de dicho grupo fluctida entre el nivel de
educacién bédsica y media b&sica (primaria y secundaria). Los
puestos a desempefiar por cada uno de los sujetos fueron los
siguientes: un mecédnico, dos 1llenadores de calderas, dos
trabajadores de embarques, uno de mantenimiento y dos de
produccidn.

Los resultados de la evaluacién inicial (pre-evaluacién) se
comparararon con los resultados de la evaluacién final, esto es,
los componentes verbales y no verbales, habilidades de inicio, de
conversacidén (expresidén de gi mismo y de responder a otros),
sociales planificadas y las alternativas a la agresidén. A través
del an4dlisis estadistico de 1la prueba de rangos y signos de
Wicolxon, con un nivel de significancia de 0.05, se demostrd que
el entrenamiento en las habilidades sociales tuvo un efecto
significativo sobre la conducta social, que 1los trabajadores
mostraron, es decir, que dicho entrenamiento influyd en una mayor

expresién de conducta social.

El andlisis para cada categoria en las respuestas de los
trabajadores fueron las siguientes: Para los componentes de las
habilidades sociales (Z = -2.5205; P< 0.05), para las habilidades
de inicio, (2 = -2.5205; P< 0.05), para las habilidades de
conversacién expresién de si mismo, (Z_= -2.5205; P< 0.05). En
cuanto a las habilidades de conversacién en responder a otros (Z
= -2.5205; P< 0.05). Para las categorias de habilidades sociales
planificadas (Z = -2.3805; P< 0.05), v (Z = -2.194; P< 0.05), en
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las alternativas a la agresién. (En resumen, el entrenamiento de
habilidades sociales, en todas las categorias, tuvc un efecto
significativo sobre la conducta social que presentaban al inicio
los entrenandos:}

Los registros de las conductas que los sujetos presentaron al
inicio del entrenamiento y que s6lo contempld las habilidades de
inicio, de conversacién expresién de si mismo y de responder a
otros, estan concentradas en la tabla 1.

Tabla 1. Conductas sociales mostradas (x) por los participantes,
registradas durante la descripcién de expectativas y la dinfmica
de presentacién grupal.

CATEGORTIA: SUJETOS:
1 2 3 4 5 6 7 8
HABILIDADES DE INICIO

Iniciar una conversacidn x - - x x - x -
Mantener una conversacidén x - x - x - - -
Finalizar una conversacién x - - x - - x -

HABILIDADES DE CONVERSACION EXPRESION DE SI MISMO

Expresar un cumplido - - x - x - o x
Expresar afecto x - - - = = = =
Expresar &nimo - = = - x - = =
Dar y pedir ayuda - - = = = = = =
Dar instrucciones x X x x x = = =
Expresar aprecio - - - - = = - x
Convencer a otros - - - - - - - -
Disculparse o g wm om B m B

HABILIDADES DE CONVERSACION RESPONDER A OTROS
Responder a los sentimientos del

otro - = = =
Responder al elogio
Seguir instrucciones
Responder a la falla - - - - - - = -
Responder a mensajes contradic.- - - - - - - -

|
]

1
® oKX
1
1
I

X
X

(-) categorias que los sujetos no mostraron.
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rEn los resultados de la evaluacién comparativa (pretest
postest), podemos observar que la diferencia mds significativa
para el sujeto 1 al igual que los sujetos 5 y 7, fueron en los
componentes de las habilidades sociales, en las habilidades de
conversacién, y de responder a otros. (ver fig. 1, 5 y 7). Los
cédigos de las habilidades sociales en las graficas son las
siguientes?

C.V y C.N.V Conducta verbal y conducta no verbal

H.I Habilidades de inicio

H.C1 Habilidades de conversacién (expresién de si mismo)
H.C2 Habilidades de conversacién (responder a otros)
H.S.P Habilidades sociales planificadas

A.A Alternativas a la agresién.

La mayor diferencia entre las evaluaciones para el sujeto 3
fueron en las habilidades de conversacién, expresién de si mismo,
(ver fig. 3). Para el sujeto 4, los puntajes de las categorias
de responder a otros y habilidades sociales planificadas fueron
las mas significativas (ver fig. 4).

Para el sujeto 6, las diferencias méds notables fueron en las
habilidades de inicio, y en las de conversacién, expresién de si
mismo, (ver fig. 6), y para sujeto 8, fueron en las categorias
presentadas en las habilidades de inicio y de conversacién. (ver
fig. 8).

Al final el entrenamiento, y después de haber registrado la
presentacién de toda la gama de componentes de las habilidades
sociales que van desde los componentes verbales hasta las
alternativas a la agresidn, se puede distinguir comparativamente
aquellas conductas que en particular "aprendieron" y mostraron los
sujetos. (ver tabla 2).

Por otra parte, las figuras 9 a la 14, muestran por sesidn
los porcentajes de las habilidades sociales que presentd cada
sujeto en los seis diferentes tipos de habilidades.
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Tabla 2. Conductas sociales mostradas (x) por 1los participantes,
registradas durante y después de la exposicién en cada una de las
sesiones.

CATEGORTIAA: SUJETOS:

1 2 3 4 5 6 7 8
HABILIDADES DE INICIO
Iniciar una conversacién X X X X X X X X
Mantener una conversacién X X X X X X %X X
Finalizar una conversacién X % X X X x X x
Escuchar a otros - - - - X X X x
HABILIDADES DE CONVERSACION EXPRESION DE SI MISMO
Expresar un cumplido X X X xXx - X x x
Expresar afecto X - ¥ X X X Xx =
Expresar &nimo X X X X X X X x
Dar y pedir ayuda X = X ‘X X X x x
Dar instrucciones X X X X X X X x
Expresar aprecio X K * X - - x X
Convencer a otros x - - = - x X X
Disculparse X X X x® X X x X
HABILIDADES DE CONVERSACION RESPONDER A OTROS
Responder a los sentimientos del
otro X X X X X X x X
Responder al elogio X X X X X X X X
Disculparse X - X X X X x X
Seguir instrucciones X x X X ¥ X * X
Responder a la persuacién X X X X X x X x
Responder a la falla X X X X X X x X
Responder a mensajes contradic.x X X X X X X X
Responder a la queja X > 4 - - X X X X
Responder a la disculpa X X - X X X x X
Responder a la burla X X X X X X X X
HABILIDADES SOCIALES PLANIFICADAS
Obtener informacién X X X X X X x X
Concentrarse en una tarea x - - X X x X X
Preparar una conversacién X X X X X Xx x X
Clasificar problemas - x - - - X xX x
Tomar una decisién - - - - - - - -
ALTERNATIVAS A LA AGRESION
Identificar y etiquetar
emociones X b4 X x X X x -
Determinar responsabilidades X X x X X X X X
Hacer peticiones X p S X X X X X
Relajarse (sit. conflictivas) x x x x X X X X
Autoncontr. (sit. agresivas) X O O X®E ¥ X o X
Ayudar a otros & x: X = - x = =
Ser asertivo. ¢ - - - - X x X X

(-) conductas no presentadas
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CONCLUSIONES

Podemos argumentar que la implementacién de un programa de
entrenamiento en habilidades sociales, puede ser de gran utilidad
para trabajadores de nivel bésico y medio badsico que presentan
problemas en la interaccidén con otros, sin embargo, los niveles
mids altos en la organizacién no deben quedar excluidos ya que
dichos programas deben hacerse extensivos a todos los niveles y
dreas. Los efectos que se derivan de la implementacién de 1los
programas de capacitacién a todo el personal, son
cuantitativamente mejores que cuando son dirigidos sélo a un grupo
de personas, ademds un plan de capacitacién adecuado, debe
considerar la implementacién de los cursos con efecto de cascada,
es decir, de los niveles més altos a los mds bajos en una
organizacién.

Las habilidades sociales que dicho entrenamiento proporciona
a los trabajadores tiene efectos significativos e importantes en
las relaciones interpersonales en el ambito laboral, de tal forma
que ayuda a los trabajadores a relacionarse, utilizando
habilidades propias en cada situacién, ademds de que proporciocna
los elementos conductuales necesarios para encarar enojo, agresién
o situaciones conflictivas. Esto coadyuvarid en el logro de un
mejor ambiente laboral, un mejor desempefio, mejor calidad en las
relaciones interpersonales, obteniendo mayores beneficios y por
consiguiente llevard a un alto grado de efectividad vy
productividad en el trabajo; esto implica que el trabajador tenga
mayores posibilidades de lograr un mejor nivel dentro de la
empresa.

La importancia de la aplicacién de este tipo de programas,
radica en el hecho de que 1los trabajadores podrin relacionarse
efectivamente a través de la conducta social apropiada. También se
considera que si el trabajador presenta conducta social en un
periodo de tiempo considerable, en el ambiente laboral, tenga
mayores posibilidades de presentar esta conducta en otros ambitos
y asi poder elevar su nivel de vida.



A pesar del gran auge que han alcanzado los programas de
relaciones humanas dentro de la capacitacién, actualmente en
nuestro pais, no existen programas de entrenamiento en
ambientes laborales que contemplen el entrenamiento de dichas
habilidades de manera especifica; motivo por el cual nos
interesamos en el disefio y aplicacién de un programa gque
contemplara de manera particular a las relaciones interpersonales
en el ambiente de trabajo.

Creemos pertinente hacer mencién de la importancia que tiene
el reforzamiento social para el mantenimiento de las habilidades
sociales en un futuro, por lo que consideramos para los trabajos
posteriores se realice un plan de seguimiento que considere los
puntos que nosotros hemos mencionado anteriormente (evaluaciones
peridédicas y reforzamiento de temas a través de talleres).

Con respecto al entrenamiento, podemos mencionar que los
sujetos presentaron mayor numero de conducta social después de
éste, sin embargo, algunas respuestas, sobretodo las
correspondientes a las Gltimas sesiones, fueron aquellas en las
que los entrenandos aprendieron con mayor dificultad; incluso
algunos de ellos no lograron manifestarlas en la evaluacién final,
por ejemplo, las habilidades sociales planificadas en la categoria
de tomar una decisién.

Probablemente esta deficiencia en el aprendizaje de las
respuestas en las dos {(ltimas sesiones, se deba a que la
_ participacién de los trabajadores en la solucién de problemas y
toma de decisiones en la prédctica es nula, esto es, la mayoria de
las empresas no permiten la intervencién directa del trabajador,
en los aspectos relacionados con la toma de decisiones en el
trabajo. por lo que sugerimos en los préximos entrenamientos se de
mayor énfasis a estas categorias y se refuercen aquellas
correspondientes a las alternativas a la agresién.

Por otra parte, los ejercicios, tareas y dinémicas
contempladas en el programa, fueron parte muy importante para el
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aprendizaje y la adquisicién de las habilidades sociales durante
el entrenamiento, sobre todo en las cuatro primeras sesiones. La
ejecucién de cada una de las categorias representadas por cada
participante también fue determinante en la emisién de dichas
conductas, ya que é&stas fueron reforzadas por el grupo ¥y
presentadas en un ambiente laboral real. Creemos importante
sugerir que para incrementar la confiabilidad en los registros de
la conducta objeto, se apoyen en el uso de video tapes.’/

Esperamos que dicho entrenamiento sea retomado por aquellos
especialistas en la materia, psicdlogos que ademds de ser
participes, sean el medio en la consecusién de mejores
interrelaciones sociales en beneficio de la humanidad.
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CONSIDERACIONES FINALES

Desde el punto de vista tebrico, el psicbélogoc industrial se
encarga de crear situaciones &ptimas para la utilizacién de los
recursos en la industria, en los problemas de la productividad
humana y en 1la ejecucién del trabajo, el aprendizaje, la
motivacién, los efectos de diferentes incentivos y circunstancias
ambientales, como la interaccién y la conducta social en 1los
grupos, por lo que no gqueda ninguna duda sobre el importante papel
del psicélogo, sin embargo, la préctica tiene otra connotacién.

Para muchas empresas en nuestro pais actualmente se concibe
al psicolégo como aquel profesional que estd a cargo de la
seleccién y capacitacién del personal, pese a esta limitacién el
psicolégo puede colaborar en gran medida para fomentar 1la
participacién y desarrollar medios que propicien la calidad de
vida en el trabajo, lo cual implica por un lado, romper con una
serie de estructuras ya establecidas dentro de las empresas, que
en nuestra época resultan obsoletas y por otro, intentar construir
nuevas estructuras para cubrir las necesidades que las empresas en
nuestro pais demandan en este momento. Un ejemplo es el area de
capacitacién en la que puede intervenir directamente en el logro
de un mejor ambiente de trabajo, a través de la solucién de
problemas y de las relaciones sociales favorables; ya que su
principal interés se centra en el desarrollo del personal.

En el caso del entrenamiento de cualquier habilidad referente
al trabajo en si, o a la persona misma, la participacién del
psicblogo, como un especialista en los procesos de ensefianza-
aprendizaje, es de gran utilidad. En relacién a las habilidades
sociales especificamente, ha sido un tema gque pese a su
relevancia, no ha logrado alcanzar un nivel importante en 1la
capacitacién que se imparte en nuestro pais, ya que se encuentra
en un nivel operativo y no considera al factor humano como
elemento fundamental en el logro de objetivos empresariales.
Aquellos programas relacionados con la conducta social, como 1lo
son los cursos de relaciones humanas, comunicacién y calidad, no
abordan el tema de las habilidades sociales en forma especifica vy
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menos adn ponen énfasis en la préctica.

La razén es que en muchas empresas, la deteccidén de
necesidades no se realiza de forma adecuada; la mayorfia de las
ocasiones se le da mayor é&nfasis al aspecto técnico y al
trabajador se le considera como una simple herramienta y no como
una personalidad compleja que interactGa en una sociedad, por lo
tanto los datos que se desprenden de ella resultan ser imprecisos
en cuanto los aspectos a capacitar. Para la empresa la
capacitacidén es s6lo otro requisito més a cubrir y no el medio por
el cual se pueden alcanzar los objetivos organizacionales. En
muchas otras, la capacitacién es finica y exclusivamente dirigida a
aquellos aspectos técnicos que son segin ellos mids importantes
para la produccién.

Partiendo del objetivo empresarial, la aplicacién de un
programa de entrenamiento en habilidades sociales puede reflejar
una mayor satisfaccién y relacién entre los empleados. Los
estudios de Blum y Naylor (1985); Fleishman y Bass (1986), sobre
el efecto de los factores psicolégicos en el desempefio laboral lo
confirman. Es claro que mucha de 1la ineficiencia de 1los
trabajadores se debe no directamente a aquellas habilidades
necesarias para el trabajo operativo, sino a aquellas referentes
al tipo de interaccién con jefes o compafieros; porque el éxito al
cambio depende en gran medida de las personas gque laboran, el
responder a las necesidades humanas y econémicas dentro de la
empresa. Es aqui precisamente, en donde el psicélogo debe fungir
como un agente de cambio dentro de la industria.

Se debe considerar que un programa de este tipo se sugiere
aplicar a un nivel correctivo para aquellos gque presenten
deficiencias y a un nivel preventivo a aquellos con repertorios
sociales, de lo cual sugerimos que se lleve a cabo en todos los
niveles dentro de una empresa.

Estiste un aspecto que no debe pasar por alto y se refiere a
aquellas personas due cuentan con un repertorio basto de
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habilidades sociales y que sin embargo, presentan conducta héstil
o lo hacen de forma discriminada unicamente, por ejemplo con jefes

o superiores. Este tipo de empleados requeririan un tipo de
capacitacién referido a actitudes, mis que un entrenamiento en
habilidades sociales. En estos <casos el reforzamiento a

través de el seguimiento es un factor que puede mantener vy
generalizar la conducta social.

Asi mismo, cualquier programa de capacitacién requiere de
apoyo y seguimiento para evaluar y mantener la ejecucién después
del entrenamiento. En este tipo de programas consideramos
importante se adopte una ideologia y filosofia empresarial similar
al seguimiento utilizado en los programas de calidad, este tipo de
apoyo implicard la asimilacién y adopcién del comportamiento
social reforzando las habilidades de interaccién favorables;
primero, como una forma de trabajo y posteriormente como un
héabito.

Con respecto a los trabajadores que a través del
entrenamiento han incrementado su conducta social, el seguimiento
serd determinante en el mantenimiento de tal conducta y en
relacién a los factores situacionales es muy probable que ese
nuevo repertorio social sea transferido a otros &ambitos
importantes fuera de la esfera laboral, ya que en las relaciones
de trabajo no estan excluidas otras como son las amistosas,
sociales, o incluso afectivas; ademis de que el tiempo de
interaccién invertido en la jornada laboral es mucho mayor que en
otras Aareas.

Los pocos trabajos que se han realizado sobre el tema de
habilidades sociales en otras &reas, por ejemplo en comunidades
Roth (1986), y con adolescentes, Rios (1994), podrian
complementarse por la importancia que tiene el aprendizaje de las
destrezas sociales en el ambiente laboral y su entorno. De esta
forma, consideramos que los programas debieran impartirse a todas
las poblaciones, a fin de colaborar en mejores relaciones
interpersonales.
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ANEXOS



ANEXO A.- Descripcién por habilidad de los componentes verbales
y no verbales vy el valor porcentual asignado a cada uno de
ellos. La presentacién de todos los componentes (100%) sera
tomada como tal.

HABILIDADES DE INICIO

HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR
VERBALES NO VERBALES

Iniciar pregunta toda interrogacién

una abierta que inicie con

conver- éQué? :Como? ¢Cuéndo?

sacidén ¢Dénde? etc. 20%
Autorreve-
lacién emisién de verbaliza-

ciones que expresan
deseos, senti-

mientos y expe- 20%
riencias propias,

con los pronom-

bres yo, me, ami.

retroali-

mentacidén Emisién de verba-
lizaciones (del in-
terlocutor) temé-
ticamente relacio-
nadas con el conte-
nido verbal del
hablante , que de-
notan aceptacién

o rechazo. 10%
Contacto
visual Tiempo total de
orientacién

visual hacia

el oyente cuyo
porcentaje no

debe ser menor

al 50% de 1la

duracién del

episodio inte-

ractivo. 20%



Tono de

voz Claramente au-
dible a una 20%
distancia de
2 m.

Proximidad

fisica Distancia inter-

personal no

mayor ni menor

a un paso. 10%
debera mante-

nerse al menos

el 80% del tiempo.



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR

VERBALES NO VERBALES
Mantener expresiones Emisién de
una verbales verbalizaciones
conversa que expresen ideas
cién sentimientos, deseos
en relacién a
cualquier 30%
pronombre.
retroali-
mentacidén Emisién de verba-
lizaciones

relacionadas con
el contenido

verbal. 20%
Contacto mirada cara a cara
visual al interlocutor
tiempo no menor
al 50% de 1la 10%
duracidén de la
interaccidn
Tono de Audible al inter-
voz locutor o a 2 m. 10%
Proximidad
fisica Distancia inter-
personal no 10%
mayor a un paso
Expresiones

corporales Movimientos de los
brazos y piernas
que complementen 20%
la emisién verbal



HABILIDAD

Finalizar
una
conversa-
cidén

COMPONENTES
VEREALES

Expresidn
verbal

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

Expresiones
faciales

Expresiones
corporales

DEFINICION VALOR

Emisién verbal

que contenga 50%
expresiones como

hasta luego, hasta
pronto, adids.

(idem) 10%
Expresién de
una sonrisa 20%

Movimientos de

brazos que

complementen la
finalizacidén de 20%
la conversacidn.

Esta expresidn

puede contener

el contacto fisico
despedirse de

mano.



HABILIDAD

Escuchar
a

otros
(una
conver-
sacién)

COMPONENTES COMPONENTES

VERBALES NO VERBALES

Afirmaciones

fo]

Negaciones

Expresiones

verbales
Contacto
visual
Proximidad
fisica
Expresiones

corporales

DEFINICION VALOR

Emisién de verba-
lizaciones de
afirmacién o nega-
cién como:, si
claro, porsupuesto
no, de ninguna
manera, etc.

Bmisién verbal de
expresiones verba-
les como: aja, mm,
bah, ah, etc.

(idem)

(idem)

(idem)

30%

20%

20%

10%

20%



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR
VERBALES NO VERBALES

Expresar

un Afirmacién Emisién de verba-

cumplido lizaciones que ex-
presen asertividad
de encomio, expre-
8ién de afirmacién
como: que bien te
ves hoy, estas muy 50%
guapo (a) , que bien
luce tu traje, que
eficiente eres.

Autorrevela- Expresién que denota

cién sentimientos en res-
puesta a la in-
formacién que dié
antes el interlo-
cutor

Contacto

vigual No menor al 80% de
la duracién de 15%
la interaccién

Proximidad

fisica y Distancia necesaria
audible a un tono 15%

Tono de voz de voz a 2 m.

Expresiones

corporales Movimientos corpora
les en general que
complementen la 20%

informacién verbal
en emisién.



HABILIDAD

Expresar
afecto o
aprecio

COMPONENTES
VERBALES

Expresidn
verbal

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

proximidad
fisica

DEFINICION

Emisién de ver-
balizaciones que
expresen afecto
como: te estimo,
eres mi mejor ami-
go, eres el mejor
compafiero de tra-
bajo, ¢Cémo te
sientes? (Cémo es-
td tu familia?
etcétera.

Tiempo total de
orientacién visual
hacia el oyente, no
menor al 50% de la
interaccién.

No mayor a dos
pasos del inter-
locutor

VALOR

50%

20%

10%



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES
VERBALES NO VERBALES

Expresar Expresién
animo verbal

Autorreve-
lacién

Contacto
visual

Proximidad
fisica

Expresién
corporal

Movimien-
tos y
gestos

DEFINICION VALOR

Expresién verbal

gue expresen ani-

mo, como; vamos,

ponle ganas, tu
puedes; todo sal- 50%
drd bien, claro!,

lo estés hacien-

do muy bien.

sigue adelante...
etcétera.

Expresién facial

o corporal del
receptor que denote
una afirmacién

Durante la emisidén
verbal hacia el 10%
interlocutor

No mayor a dos
pasos 15%

Contacto fisico

tomar al compafiero
por el antebrazo  25%
o una palmada en

la espalda



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES
VERBALES NO VERBALES

Dar ins-
trucciones

Autorre-
velacién

Contacto
visual

Proximidad
fisica
y tono
de voz

Expresiones
faciales o
corporales

DEFINICION

Emisidén de verba-
lizaciones que
contengan infor-
macién de alguna
ejecuciédn obser-
bable, dirigi-
da a otro u otros

Emisién verbal --
afirmativa a la
emisidén verbal

Tiempo total de
orientacién
visual hacia el
oyente,no menor
al 50% de la
interaccién

Distancia ne-
cesaria audi-
ble al inter-
locutor

Movimientos
corporales que
complementen
la emisién
verbal

VALOR

30%

20%

15%

15%

20%



HABILIDAD COMPONENTES

VERBALES
Pedir
ayuda
Pregunta
Abierta

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

Tono de

proximidad
fisica

DEFINICION VALOR

Como paso anterior
a la habilidad, dis-
criminar problemas
y personas que

puedan ayudarnos
a solucionar el
mismo.

toda interrogacién
que exprese deseos
de ayuda e inicie

con una interroga-

cién como: 30%
¢Podrias ayudarme

a. . .? ¢dme ayu -

48 &« - -2

Por favor, iquieres
ayudarme . . . ?

etc.

Mirada cara a cara
por todo el episodio
de interaccién. 20%

Audible a 2 m. 10%

Distancia interper-
sonal no 20%
mayor a un paso.



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR
VERBALES NO VERBALES

Expresar Expresidn Expresidén ver-

una verbal bal en la que

queja sSe exprese una
idea contraria
a lo que se dijo
o se hizo por - 50%
parte del emisor
igual o supe-
rior en el trabajo
( o bajo su res-
ponsabilidad) como:
El trabajo que re-
cibi estd mal hecho,
sus empleados dejan
el drea de trabajo
sucia, ellos siem-
pre llegan tarde,
usted dijo que es-
taria a cargo y no
lo hizo, etcétera.

Contacto Tiempo total de orien-
visual tacién wvisual hacia
el interlocutor, no 25%
menor al 65% del
episodio interactivo

Tono de Audible al inter-
VOZ locutor 25%



HABILIDAD

Convencer
a otros

COMPONENTES
VERBALES

Expresidn
verbal

Autorreve-
lacién

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

Proximidad
fisica

Tono de
voz

DEF1INICICH VALOR

Emisiones verba-
les persuasivas
como: soluciona-
remos el problema
juntos y veras
que saldra bien,
esta vez en ver-
dad que requiero
de tu ayuda

ya verds que todo
saldra bien, tra-
bajando en equipo
terminaremos pron-
to, etcétera

Expresién afirma-
tiva o negativa
dependiendo de la
emisién verbal

Durante la emisién

verbal y la respues-
ta del interlocutor

Dos metros de
distancia del in-
terlocutor

Audible al inter-
locutor

25%

25%

15%

20%

15%



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES
VERBALES NO VERBALES

Responder Expresidn
al elogio verbal

Contacto
visual

Expresién
facial

Tono de
vOzZ

DEFINICION VALOR

Expresidn de

verbalizaciones
que expresen gratitud
como respuesta 50%

al elogio, por
ejemplo: gracias, a
la orden, usted
también lo es,
etcétera

Mirada cara a cara

al interlocutor 20%
durante la emi--

sién verbal

Puede estar

incluida una 20%
sonrisa o una
afirmacién con la
cabeza

Audible al inter-
locutor 10%



HABILIDAD

Responder
a la
disculpa

COMPONENTES
VERBALES

Expresidn
verbal

COMPONENTES
NO VERBALES

Proximidad
fisica

Contacto
visual

Tono de

DEFINICION VALOR

Emisién de ver-
balizaciones que
expresen sentimien-
tos de empatia
hacia el otro,
Afirmaciones o
negaciones que

sean emitidas
después que el 50%
emisor expresd
una disculpa

como: estéd bien

no te preocupes
okey, etcétera

A dos metros de
distancia maxima 15%
del interlocutor

Durante el episo-
dio interactivo 15%

Audible al inter-
locutor 20%



HABILIDAD

Discul -
parse

COMPONENTES
VERBALES

Afirmacidn

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

Proximidad
fisica

Tono de voz

DEFINICION VALOR

Expresién verbal

de disculpas

como: perddn, 50%
disclilpame, no

volverid a pasar,

no fue mi

intencidn,

lo siento, etc.

Contacto visual
cara a cara del
emisor al inter-
locutor al menos

el 80% del

tiempo de 20%
interaccién.

Distancia 30%

no mayor a un
paso. Puede haber
contacto fisico

Audible al recep-
tor.



HABILIDADES DE CONVERSACION
(Responder a los sentimientos del otro)

HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES

VERBALES NO VERBALES
Responder
a los
sentimientos
del otro Expresidn
verbal
Contacto
visual
Tono de
vozZ

DEFINICION VALOR

Emisién verbal 50%
que denote los
sentimientos de
respuesta

ante la disculpa
como: no te preo-
cupes, no hay
problema.

Mirada cara a

cara al menos

durante la emisidn
verbal 30%

Audible al
interlocutor 20%



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR

VERBALES NO VERBALES
Seguir Postura Ejecucién
Instruc- Corporal de las ins-
ciones trucciones pro-
Movimien- porcionadas por
tos y el emisor 40%
gestos
Expresién Expresién afir-
verbal mativa de que
ha escuchado las
instrucciones o 50%
que ejecutari lo
indicado
Tono de Audible al amisor 10%

voz



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR
VERBALES NO VERBALES

Responder Expresién Expresiones ver-

ala ° verbal bales que denoten

persuacién deseos, sentimien-
tos u opiniones
contrarias a las
proporcionadas por
el emisor, ya sea 50%
un jefe o compafiero
de trabajo, en re-
lacién a cualquier
gituacién como: no
gracias, perdén pero
yo no opino lo mismo,
s8i, estoy en desa--
cuerdo, usted no me
convence, etcétera

Contacto Durante la respuesta
visual al interlocutor 15%
o minimo el 80% de
la interaccién

Tono de Audible al interlo-
voz cutor 15%

Movimien-- Que complementen 20%
tos y la emisién verbal
gestos )



HABILIDAD

Responder
a la
falla

g

COMPONENTES
VERBALES

Expresidn
verbal

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
ocular

Tono de
vOzZ

DEFINICION VALOR

Expresidén de
verbalizacién

o afirmaciones
que denoten
escuchar al otro
describir la si-
tuacién, pedir
explicaciones o
dar una respues-
ta afirmativa a
la disculpa dada
por el interlocutor

Mirada cara a cara
Al menos el 80% de
la emisién verbal
del interlocutor

Audible al inter-

locutor 25%

25%



7

HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR
VERBALES NO VEREBALES

Responder Expresién Emisién de

a mensajes verbal afirmacicnes

contradic- o negaciones

torios en relacién a
las ideas, sen-
timientos del
emisor, sin 50%
interrumpir
el mensaje emi-
tido por el
interlocutor

Retroali- Emisidén verbal

mentacién que denote
aceptacidén o
rechazo

Contacto Mirada cara a
visual cara durante
la emisién 20%
verbal

Tono de Audible al
voz interlocutor 10%

Expresiones Movimientos
corporales del cuerpo 20%
que complemen-
ten la emisién
verbal



’l{“t

HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR

VERBALES NO VERBALES
Responder
a la Expresién Expresién ver-
queja verbal bal para plantear
(aceptar un comin acuerdo  40%
la queja) y hacer un com-
promiso
Afirmacién Acuerdo entre los
interlocutores 10%
Contacto Durante la 20%
visual interaccién
Tono de Audible a los
voz interlocutores 10%

Expresiones Que complemen-
faciales y ten la emisién
corporales verbal 20%



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES

VERBALES NO VERBALES
Responder Expresién
a la verbal
disculpa
Contacto
visual
Tono de

voz

DEFINICION VALCR

Expresidén verbal

de afirmaciones

o negaciones que

sean dadas después
que el emisor 50%
expresd una discul-
pa, como: Estd bien,
no te preocupes,
etcétera.

Durante la emisidn

verbal 25%
Audible al
emisor 25%



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION VALOR
VERBALES NO VERBALES

Responder  Expresidn Expresién ver-

a la verbal bal de afirma-

burla ciones y nega-
ciones que
sean emitidas
después que el  50%
emisor expresd
la burla,
expresiones
asertivas
como: Estd bien,
soy diferente a ti,
etcétera

Retroalimen- utilizacidn de

tacién técnicas de contra
control como banco
de niebla* e
interrogacién nega-
tiva*#*

Contacto Tiempo total de .
visual orientacién visual 25%
hacia el interlocu-
tor, no menor al
80% de la duracién
del episodio interac-

tivo.
Tono de Audible al
voz emisor 25%

* Banco de niebla: Se refiere a responder a las criticas
negativas, de manera también negativa, por ejemplo, ! Qué mal se
te ve esa ropa que vistes hoy!, la respuesta segin banco de
niebla seria:‘pero no te has fijado, bien] tengo otra ropa que
me luce peor. ’

** Interrogacidén negativa: Son aquellas preguntas que contengan
palabras de negacién como ¢no?, ¢verdad que no? ejemplo: no
iquieres un café? etcétera.



HABILIDADES SOCIALES PLANIFICADAS

HABILIDAD COMPONENTES
VERBALES

Establecer

una meta  Expresidn
verbal

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

Tono de
voz

Exprsién
corporal

DEFINICION VALOR

Expresién de

deseos, princi-

palmente

Exponer lo que se

quiera lograr,

ante los demas 50%

Mirada a (los)
interlocutor (es)

durante la expo-

sicién. 20%

Audible a 2m. 10%

Movimientos de manos
que complementen la
emisién verbal 20%



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES

VERBALES NO VERBALES
Obtener
Informacién
Expresién
verbal
Preguntas
abiertas
Contacto
visual

Tono de voz

Proximidad
fisica

Expresién
Facial

DEFINICION VALOR

Emisién verbal

de requerimientos

de disposicién

del otro para

poder pedir in-
formacién como:
¢Podrias ayudarme...?
¢Podrias decirme...?
etc. 30%

P- ej. ¢Qué es ...?
éCbmo . . . ?

éCuando . . . ?

etc. 20%

Tiempo de orienta-
cién total visual

del oyente no menor

al 50% de la

duracién de la
interaccién 15%

Audible a 2 m.

Distancia no mayor

a un paso al menos

el 80% de la
interaccién 15%

Expresifén de

atencién (otras
habilidades

como escuchar

contacto visual,

etc.)

afirmaciones o
negaciones a la
informacién
proporcionada. 15%



HABILIDAD COMPONENTES

VERBALES
Concentrar- Expresidn
se en una verbal
actividad
colectiva

© individual

COMPONENTES
NO VERBALES

Postura
corporal

Movimientos
y gestos

Contacto
visual

Tono de
voz

DEFINICION VALOR

Cualquier ex-
presién verbal
que esté direc-
tamente relacio-
nada con la ac-
tividad que el
sujeto esté rea-
lizando en con-
junto

50%

Relacionada
con la activi-
dad

20%

En relacién a

la actividad 10%

Durante el epi-
sodio interacti- 10%
vo

Audible al inter-

locutor 10%



HABILIDAD

Conocer
las habili-
dades pro-
pias y las
de los
demés.

COMPONENTES COMPONENTES
VERBALES NO VERBALES
Expresién
verbal
Tono de
voz
Contacto
visual

DEFINICION VALOR

Expresién de

las habilida-
des en cualquier
ambito: deportivo
laboral, social,
intelectual,
etcétera, tanto
de las propias
como las de los
otros

50%

Audible a los
interlocutores

25%

Durante la 25%
emisién ver-

bal



HABILIDAD

Preparar
una
conversa-
cidn

COMPONENTES
VERBALES

Expresién
verbal

Retroali-
mentacién

COMPONENTES
NO VERBALES

Autorrevela-
cién

Contacto
visual

Tono de
voz

Expresiones
faciales o
corporales

Proximidad
fisica

DEFINICION VALOR

Identificacién
y definicidén de 10%
una conversacién

Describir verbalmen-
verbalmente, las
caracteristicas
que incluyen una
conversacién en
determinada
situacién.

40%

Repeticién de al-
gunas habilidades
anteriores, inicio
de conversaciones,
persuacién, etcétera

10%

Proporcionar algunas

afrmaciones, o negacio-

nes a la conversacién

expresada.

(idem)

(idem)

Que complementen
la emisién verbal

(idem)

10%

10%

15%

15%



HABILIDAD

Clasifica-
cién y
solucién
de pro-
blemas

COMPONENTES
VERBALES

Expresidn
verbal

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

Tono de
voz

DEFINICION  VALOR

Expresién y en-
listado de los
problemas jerar-
quizados por com-

plejidad, asi como
causas y efectos de

cada uno de ellos.

Enlistado de infor-

macidén relevante

y sucficiente para

la solucién del
problema

Descripcién verbal
de cada

25%

una de las solucio-
nes a cada problema

(idem)

(idem)

25%

25%

25%



HABILIDAD
VALOR

Tomar una
decisién

COMPONENTES

VERBALES

COMPONENTES

NO VERBALES

Contacto
visual

Tono de voz

Expresién

facial
y corporal

DEFINICION

Expresién y delimi-
tacidén del problema.

Expresién y elabora-
cibén de alternativas
de solucidén

a los problemas

Descripcidén oral de

las ventajas y desven-
tajas de cada propues-
tas de solucién. Expre-
sién verbal de la des-
cartacién de aquellas
que tienen mayores
desventajas.

Eleccibn de la més
viable y expresar
verbalmente la

razén de la

eleccidén 35%

establecer metas

a cumplir de acuerdo 15%
a la toma de decisio-
nes.

Mirar al emisor

durante minimo el

80% de la interac- 10%
cién.

Audible a 2 m.
Movimiemtos que

complementen la
expresidn verbal.



USGILWADES SoctALES (ARTERNATIAS A LA AGRES 10N

HABILIDAD COMPONENTE COMPONENTES DEFINICION VALOR
VERBALES NO VERBALES
Identifi- Expresién Descripcién
car verbal verbal de las
emociones emociones segfin
las expresiones
faciales y/o 50%

corporales de
sus compafieros
y de las expre
siones en dibu-
jados en el car-

teldn
Contacto (idem) 25%
visual
Tono de (idem) 25%

vVOozZ



HABILIDAD COMPONENTES COMPONENTES DEFINICION
VALOR
VERBALES NO VERBALES

Determi- Recopilacién
nar respon- de informacién
sabilida- acerca de las
des habilidades de 10%
los demis a tra-
vés de la habi-
lidad de obtener
informacién

Expresién Designacién a ca-
verbal da miembro del 40%
grupo de las ac-
tividades a rea-
lizar

Tono de (idem) 20%

Contacto (idem) 10%
visual

Expresiones
faciales y (idem) 10%
corporales



HABILIDAD

Hacer
peticio-

" nes

COMPONENTES
VERBALES

Expresién
verbal

Contacto
visual

Tono de
voz

Expresién
gestual

NO VERBALES

DEFINICION . VALOR

Emisién de
verbalizacio-
nes gue expresen
ideas, deseos
intereses pro- 50%
pios o de un
grupo. Expre-
sién de enun-
ciados donde

se solicite

a un igual o

.superior

(idem) 20%
(idem) 10%
(idem) 20%



HABILIDAD COMPONENTES
VERBALES
Encarar
enojo de
otros Autorrevela-
cién

COMPONENTES
NO VERBALES

Contacto
visual

Tono de
vVOozZ

Expresiones
faciales y/o
corporales

DEFINICION VALOR
Escuchar la queja
o enojo del otro 5%

Afirmaciones con

los pronombres: yo,

me, ami, que contengan
ideas o experiencias

y sentimientos propios
etc. 25%

Ante la queja, el uso
de las técnicas

de contracontrol
como: banco de
niebla, interro-
gacién negativa,

etc. 20%

mirada cara a cara
de los interlocu-
tores durante el
80% del episodio
interactivo

10%

Tono de voz audible

al interlocutor 10%

Movimientos del cuerpo
incluyendo las

gesticulaciones 30%



HABILIDAD

Ayudar

otros

COMPONENTES  COMPONENTES
VERBALES NO VERBALES

Expresién
verbal

Autorrevela-
cidén

Contacto
visual

Tono de
voz

Expresién
gestual

DEFINICION VALOR

Emisién de
interrogaciones

que se refieran 50%
a expresar ayuda

Afirmaciones o

negaciones
(idem) 15%
(idem) 15%
(idem) 20%



HABILIDAD COMPONENTES
VERBALES
Negociar Expresién
Vebral
Retroalimen-
tacidén

COMPONENTES
NO VEREBALES

Autorreve-
lacién

Contacto
Visual

Tono de
voz

Expresiones
faciales o
corporales

DEFINICION VALOR

Identificacién del
problema y/o
conflicto 5%

Mencionar puntos de
vista en desa-
cuerdo 5%

Platicar la nece-
sidad de acuerdo
entre los interlo-

cutores 20%

Obtener y expresar
claramente la
conclusidén o
acuerdo entre

ellos. 20%

(idem)

(idem)

(idem)



HABILIDAD

Asertivi-
dad

COMPONENTES COMPONENTES
VERBALES NO VRBALES

Expresién '
verbal

Contacto
visual

Tono de
voz

Expresidn
facial o
corporal

DEFINICION VALOR

Emisién de
verbalizaciones
que expresen
ideas, senti-
mientos, deseos
con respecto a
cualquier tema,
como: disculpe,

no me convence,

no se pare delan
te de mif, no opino
lo mismo, etcétera

Hacer respetar los
propios derechos y
sin violar 1los de
los demés.

(idem)

{idem)

(idem)

50%

20%

10%

20%



EVALUACION:

PRETEST-POSTEST



ANEXO 1

EVALUACION INICIAL

Nombre:

HABILIDADES DE CONVERSACION

Instrucciones: A partir de las situaciones de 1la columna
izquierda, deberd poner que puede hacer ante dicha situacién,
en la linea correspondiente.

SITUACION: ACCION:

a) Llego tarde al trabajo, se que
a mi jefe le molesta mucho
¢ Qué puedo hacer? @ === mmeeeemmeemcmmmcmmemeee-

b) Me dijo el supervisor que después

de revisar la lista , revisara cui-

dadosamente el equipo y después lo

entregara al Sr. Ramirez @ = = = = =—---cemmmemeemmememeeeeoo

c) Mi compafiero de trabajo me esté

vendiendo un equipo de proteccién -

para el trabajo que realizo, mi --

equipo estd en buenas condiciones

¢ Qué debo hacer? =0 mesemeemcme———mecceeoeeee

d) Mis compafieros de trabajo votaron
porque yo recibiera el premio al tra
bajador més valioso ¢ Qué debo ha-
cer? eeecssssceceeecee————————



e) Mi mejor compafiero de trabajo
dice que al jefe yo le caigo muy
mal y mi jefe dice que soy el mejor
trabajador con el que cuenta,

¢ Qué debo pensar o hacer?

f) El Sr. Trifulco me hace burla
y siempre tiene una actitud nega'
tiva de agresién hacia mi ¢ Qué
debo hacer?

g) Mis compafieros de trabajo, me
estin invitando a una fiesta, si
no voy se molestan conmigo, y si
voy tal vez mafiana llegue tarde
al trabajo ¢ Qué debo hacer?

h) Siempre que mi jefe me habla
siempre me grita o me dice por
mi apodo ¢ Qué debo hacer?

i) El Sr. Toribio, jefe de mi jefe,
me dijo que el trabajo de la semana
pasada estaba pésimo ( y esto era
cierto), ¢ Qué debo hacer?

Nota: cada respuesta tiene un valor de 10% a excepcion del
inciso g), que tiene 20%.



CUESTIONARIO 1

SESION 1

1.- ¢ En qué consisten las habilidades sociales?

2.- ¢ Cu4dl es su importancia?

3.- ¢Cuidles son ' los componentes més importantes
habilidades sociales?

4.- Describa los componentes verbales

5.- Mencione los componentes no verbales

Nota: Cada respuesta tiene un valor de 20%.

de

las



CUESTIONARIO 2

SESION 2

1.- ¢Cémo se puede iniciar una conversacidén?

2.- ¢ Célmo se puede mantener una conversacién?

3.- ¢C6mo se puede iniciar una mala o no aceptable conversacién?

4.- ¢Qué pasa si la habilidad de escuchar no la utilizamos en
una conversacién?

S.- ¢ Qué le dice a una persona cuando no deja de hablar, si
usted tiene mucha prisa por despedirse?

Nota: cada respuesta tiene un valor de 20%



EJERCICIO 1

SESION 3

Nombre :

Instrucciones: Identifique las expresiones a partir de los
comentarios que aparecen a la izquierda. anote en la columna de

la derecha qué sentimiento se expresa.
COMENTARIO:

- Es una persona amable, justa
y confiable

- | Oye! quisiera pedirte una
disculpa por lo que pasé ayer

- | Qué buen trabajo hiciste hoy Pedro!

- Quisiera pedirte un favor, ¢Podrias
atender mi puesto un momento, tengo que
ir al wmédico.

- | Claro que puedes! El jefe siempre
confia en ti.

- Las mejoras en el reglamento del
trabajo serén para el beneficio general
de todos los que trabajamos aqui. Me
parece un cambio muy acertado.

EXPRESION:

Nota: El valor de cada comentario es de 16.6 %.



CUESTIONARIO 3

SESION 4

1.- ¢ Qué significa responder a otros ? Escriba dos ejemplos

2.- Cuando nos hacen una pregunta, un comentario o cualquier
otra expresién verbal ¢ Porqué es importante dar una respuesta?

3.- ¢ Qué podemos hacer cuando alguien quiere convencernos?

4.- ¢Qué podemos hacer cuando alguien se queja de que mi trabajo
estd mal hecho?

S5.- ¢ Qué debo hacer si alguien me ofrece una disculpa?

Nota: valor de cada respuesta 20 %



SESION 4

EJERCICIO A:

- ¢Cémo se puede responder a la persuacién?

- ¢Cémo se puede responder a mensajes contradictorios?



SESION 4

EJERCICIO B:

Instrucciones: lea la columna de lado izquierdo y escriba la
categoria a la que corresponde dicha expresién

1.- Eres un buen amigo = = = 0 —---m-mmmmmeeeeeooo--

2.- Oye, me siento muy mal,
tengo que ir al médico
¢Qué puedes hacer por mi? = —---s----ee--ooooooooo

3.~ Disculpa lo que sucedid
el otro dia, trataré de
que no vuelva a pasar = --------e-cemcccooooo-

Qué harfa usted ante las siguientes expresiones?

a) Tienes que ir al partido de futbol, te guste o no pero
tienes que ir porque yo lo digo.

b) Usted ayer dijo algo a su amigo que a €l no le fué de su
agrado y por ello estd un poco molesto . Usted qué hace?

c) Su jefe le indica que haga lo siguiente en &sta hoja: Deberé
hacer un cuadrado que tenga aproximadamente 5 cm. por lado,
dentro del cuadrado trace un tridngulo con las mismas medidas
del cuadrado tanto de base como de altura. ( 5 cm. de base y 5
cm. de altura).



CUESTIONARIO 4

SESION 5

1.- ¢ Qué es una meta?

2.- ¢ Cudl es la importancia de las habilidades sociales?

3.- ¢ Cual es la importancia de preparar expresiones verbales?

4.- ¢ Porqué es importante clasificar problemas?

Nota: valor de cada respuesta 25%



CUESTIONARIO 5

SESION 6

Nombre :

- ¢Cufles son los beneficios de los que aprendiste en el curso?

- ¢& Qué fue lo que te parecid mis importante?

- Describe alguna situacibén en las que te ha ayudado el curso.

- Durante el curso ¢ ha mejorado la relacidén con tus
compafieros?

- ¢ Qué aspectos del curso te gustaron mids y gqué otros te
disgustaron?

- ¢ Qué sugieres para mejorar el curso?

- ¢ Participarias en otro curso posteriormente?



CUADRO 7

SESION 6

Nombre :

Instrucciones: Se identificarin las emociones de cada rostro.

SRTEIES

a)

Nota: Valor de la respuesta correcta: 12.5 %



REGISTROS



Instrucciones: Se anotarén las

CUADRO 1

EVALUACION INICIAL
ANEXO 1
habilidades sociales que presenten los sujetos.

NUMERO D E S8UJETO

HABILIDADES:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

HABILIDADES DE INICIO:

Iniciar una conversacién

|Mantener una conversacién

Finalizar una conversacién

Escuchar a otros

HABILIDADES DE CONVERSACION

Expresar un cumplido

Expresar afecto

Dar instrucciones

Pedir ayuda

Expresar aprecio

Expresar una gqueja

Convercer a otros

Disculparse

Responder al elogio

Responder al otro

Seguir instrucciones

Disculparse

Responder la persuacién

Res er la falla

Reaponder la queja

a
a

Responder a la contradiccién
a
a

Responder la disculpa

HABILIDADES SOC. PLANIFICADAS

Establecer una meta

Obtener informacién




EVALUACION INICIAL

(CONTINUACION)

Anexo 1

NUMERO DE 8 U J E T O
HABILIDADES: : § 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

SOCIALES PLANIFICADAS

Concentrarse en una actividad
Conocer sus habilidades '

Preparar una concersacidn

Clasificar y sclucionar
problemas

Tomar una decisién

ALTERNATIVAS A LA AGRESION

Identificar emociones

Determinar responsabilidades

Hacer peticicnes

Relajarse habilidad para
encarar sit. de conflicto

Autocontrolarse, habilidad
paralas sit. agresivas

Negociar

Ayudar a otros

Ser asertivo




EVALUACION FINAL

CUADRO

Instrucciones: Se anotarin las habilidades sociales que presenten los sujetos.

NUMERO

SUJETO

2

HABILIDADES:

4

5

7

9

10

HABILIDADES DE INICIO:

Iniciar una conversacién

Mantener una conversacién

Finalizar una conversacién

Escuchar a otros

HABILIDADES DE CONVERSACION I

Expresar un cumplido

Expresar afecto

Dar instrucciones

Pedir ayuda

Expresar aprecio

Expresar una queja

Convercer a otros

Disculparse

Responder al elogilo

Responder al otro

Seguir instrucciones

Disculparse

HABILIDADES DE CONVERSACION II

Responder a la persuacién

Responder a la falla

Responder a la contradiccién

Responder a la queja

Responder a la disculpa

HABILIDADES SOC. PLANIFICADAS

Establecer una meta

Obtener informacién




EVALUACION FINAL
(CONTINUACION)

Anexo ; |

NUMERDO DE SUJETO

HABILIDADES: 1 2 3 4 5 6 7 8

SOCIALES PLANIFICADAS

Concentrarse en una actividad

Conocer sus habilidades

Preparar una concersacién

Clasificar y soluciocnar
problemas

Tomar una decisidn

ALTERNATIVAS A LA AGRESION

Identificar emociones

Determinar responsabilidades

Hacer peticiones

Relajarse habilidad para
encarar sit. de conflicto

Autocontrolarse, habilidad
JPnralan sit. agresivas

Negociar

Ayudar a otros

Ser asertivo




CUADRO 3

SESION 2
HABILIDADES DE INICIO

Instrucciones: Marque con una x las conductas que cada sujeto presente
misma que estan representadas de la siguiente forma:

I.M. Iniciar una conversacién

M.C. Mantener una conversacién
F.C. Finalizar una conversacién
E.C. Escuchar una conversacién

No. de I.C. M.C. F.C. E.C.

Sujeto 25% 25% 25% 25%

10




SESION 3

Instrucciones: Marque con una x las conductas que cada sujeto presente
seglin las categorias que indica el cuadro.

HABILIDADES DE CONVERSACION

10

im::.mnnls DE

CONVERSACION

(Bxpresisn de si mismo)

Expresar un cumplide

Expresar afecto

Expresar #nimo

|Dar y pedir ayuda

ID“ instrucciocnes

Expresar aprecilo

Convencer a otros

Disculparse

Valor de cada una de las habilidades presentadas 13.3%




CUADRO 5

SESION 4
HABILIDADES DE CONVERSACION

Instrucciones: Marque con una x las conductas que cada sujeto presente

segin las categorias que indica el cuadro.

[EABILIDADES DE
CONVERSACION

(Responder a los aenti-
|mientos del otro)

Responder al otro

|Disculparse

!Soguir instruccicnes

Responder a la persuacién

|Responder a la falla

Responder a mensajes
lcontradictorios

IResponder a la queja

[Responder a la disculpa

Valor de cada una de las habilidades presentadas 11%



CUADRO 6
SESION 5

HABILIDADES SOCIALES
PLANIFICADAS

Instrucciones: Marque con una x las conductas gque cada sujeto presente
segin las categorias que indica el cuadro.

10

HABILIDADES SOCIALES
PLANIFICADAS

Establecer metas

Obtener informacién

Concentrarse en una tarea

Conocer o describir
sus habilidades

Preparar una conversacidn

Clasificar problemas

Bolucionar problemas

Tomar una decisién

Valor de cada una de las habilidades presentadas 13.3%




CUADRO 7

SESION 6

Nombre :

Instrucciones: Se identificarin las emociones de cada rostro.

©

©
&
@

Nota: Valor de la respuesta correcta: 12.5 %



CUADRO 8
SESION 6

HABILIDADES SOCIALES
ALTERNATIVAS A LA AGRESION

Instrucciones: Margque con una x las conductas gue cada sujeto presente
segin las categorias que indica el cuadro.

10

Wmm SOCIALES
ALTERNATIVAS A LA

AGRESION

Identificar emociones

Enc-r peticiones

Relajarse en situaciones
conflictivas

Autocontrolarse / encarar
encjo - agresién

Negociar

Ayudar a otros

|Ser asertivo

Valor de cada una de las habilidades presentadas 14.2%




ACETATOS
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